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Els Serveis Socials Bàsics (S.S.B.) són garantits per a totes les persones, 
especialment per a les que necessiten ajuda i suport per fer front a situacions de 
necessitat personal bàsica. Dins d’aquests hi ha professionals del Treball Social 
que treballen per a garantir-ho, i puguin arribar a tenir, aquestes persones, una 
vida de qualitat digna. 
Els S.S.B., són de dret subjectiu, de caràcter polivalent, preventiu i comunitari, 
ara bé, ho coneixen així la població cerverina? Doncs d’això tracte l’estudi, 
d’esbrinar quina és la visió i percepció de la població, usuària i la que no ho és, 
del S.S.B de Cervera, província de Lleida. 
 
 PARAULES CLAU: Serveis Socials Bàsics, Treballador/a Social, qualitat, 
imatge social, usuari/a, entre d’altres.  
The Basic Social Services (B.S.S.) are guaranteed to all people, especially for 
those who need help and support to deal with situations of personal need basic. 
Among these, these are social work professionals who work to ensure this, and 
they also try to give to these people a decent quality of life.  
The B.S.S. are right subjective, nature versatile, preventive and community, 
however, do we know well the population Cervera? This is the objective of the 
study find out what is the vision and perception of the population, and the user that 
it is not, the B.S.S. Cervera, Lleida province. 
 
 KEY WORDS: Basic Social Services, social worker, quality, social image, 
user, among others. 
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1. Introducció i definició del projecte 
 
Aquest estudi té el seu origen en saber quina és la percepció de la població de 
Cervera del Servei Social Bàsic (S.S.B.), situat al Consell Comarcal de la 
Segarra, província de Lleida. 
 
Abans d’endinsar-nos en com està estructurat aquest estudi i de quines vessants 
l’emmarca, hem de dir que s’ha escollit aquest estudi per tres motius molt bàsics. 
En primer lloc, perquè ens fa especial il·lusió elaborar aquest treball en aquesta 
zona, ja que som d'aquesta comarca. En segon lloc, perquè ser Treballadors/es 
Socials serà la nostra futura professió, i no descartem la idea d'entrar a treballar 
en el S.S.B. de la Segarra. Considerem que tenim l'oportunitat d'esbrinar quina 
és la percepció de la població del Servei, i d'aquesta manera recollir les 
conclusions i/o resultats, i en cas de poder, posteriorment accedir en un lloc 
laboral, tenir en compte les conclusions i intentar millorar els aspectes negatius, 
i dels positius mantenir-los i seguir potenciant-los. Finalment, perquè considerem 
que aquest estudi no ens servirà només, a nivell individual, per aprendre tant 
professional i personalment, sinó que els hi podrà servir, i se'ls hi facilitarà, en 
cas que els interessi l'estudi, als professionals dels S.S.B. del Consell Comarcal 
de la Segarra. Els hi podrà servir, perquè des del nostre punt de vista, veuran 
quina és la visió dels propis usuaris que atenen i que els hi fan un seguiment, i 
com poder millorar aquells aspectes negatius o més febles que han esdevingut 
dels resultats de l'estudi. 
 
De tots els sistemes de protecció social que conformen el nostre Estat de 
Benestar, sense cap dubte és el Sistema Públic de Serveis Socials (SPSS) el 
que està vivint amb major virulència les conseqüències de la crisi. Unes 
conseqüències que es fan més greus per l'escassa visibilitat pública que s'està 
donant a les polítiques institucionals que, materialitzades en retallades i 
eliminació de serveis i prestacions, estan portant a la reformulació del propi 
sistema. 
Al segle XXI, el nou escenari social, institucional i polític que planteja la crisi, 
obliga al SPSS a reinventar-se si vol seguir tenint vocació de ser precisament 
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això: un Sistema complex i articulat, de titularitat Pública i que exerceixi una 
forma d'atenció social denominada Serveis Socials allunyada de 
l’assistencialisme1.  
 
Cal exposar, que la realització d’aquesta investigació, permetrà consultar als 
mateixos usuaris, i també a la població no usuària, i als/les professionals del 
Treball Social que atenguin a Cervera, per poder conèixer la percepció i visió que 
fan del S.S.B.  
 
L’estudi s’estructurà de la següent manera. D’una banda hi trobarem el marc 
teòric, el qual hi tractarem que són els Serveis Socials Bàsics, les funcions que 
desenvolupen, a qui es dirigeixen, entre d’altres. També mostrarem la Llei de 
Serveis Socials de Catalunya, la qual estableix la importància de la qualitat i 
l’eficàcia en el marc dels Serveis Socials, a part de les seves respectives 
característiques per poder analitzar la qualitat. Un altre aspecte serà la figura del 
Treballador/a Social dins els S.S.B, és a dir, les funcions que desenvolupen, els 
models que s’hi relacionen en la intervenció amb els usuaris, etc. Per acabar 
aquesta primera part, també s’hi tracta la imatge que donen els Serveis Socials, 
i quina ha estat la metodologia que hem emprat per a realitzar la investigació. 
D’altra banda, hi haurà el treball de camp; l’anàlisi de les entrevistes que hem 
realitzat, la discussió de les dades que hem extret, i les conclusions que hem 









                                            
1 S’entén per Assistencialisme aquell enfoc a proveir serveis sense arribar a la solució dels 
problemes socials dels nens, nenes i adolescents o altres grups més necessitats de la societat. 
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2. Marc teòric  
 
En aquest apartat hi trobem tots els coneixements que relacionarem amb el tema 
d’estudi.  
  
2.1. Clarificació dels conceptes fonamentals 
 
Com hem dit a la introducció, el tema d’estudi és saber la percepció de la població 
cerverina sobre els Serveis Socials Bàsics, però abans d’endinsar-nos amb els 
coneixements característics del tema, ens agradaria definir dos conceptes claus 
que marquen la nostra investigació. Aquests són els Serveis Socials i el terme 
percepció.   
 
2.1.1. Els Serveis Socials (S.S.) 
 
Un Servei Social es tracta d’un recurs, equipament o activitat que té com a 
objectiu garantir les necessitats bàsiques dels ciutadans, promovent el 
desenvolupament de les capacitats personals i el manteniment de la seva 
autonomia personal, sobre la base del respecte per la dignitat de les persones. 
(Generalitat de Catalunya, 2010) 
És a dir, els S.S. són una institució (aquesta exerceix funcions que la societat li 
reconeix), que com a conseqüència de la solidaritat de la societat, s’ocupa de la 
protecció social de les persones i col·lectius contribuint a la seva integració i 
cohesió social, i dóna suport a les seves legítimes aspiracions d’assolir una vida 
digna.2 
 
Dins dels Serveis Socials hi trobem (Generalitat de Catalunya, 2010):  
 
 El Servei Social Bàsic (S.S.B.): Forma el primer nivell del sistema públic 
de serveis socials i és la garantia de proximitat a l’usuari, té un caràcter 
polivalent, comunitari i preventiu i presta atenció social bàsica.  
                                            
2 Extret dels apunts de l’assignatura d’Introducció als Serveis Socials (2011-2012), tema 1: 
Naturalesa dels Serveis Socials, impartida pel docent Francisco Javier Pelegrí Viaña, en la 
Universitat de Lleida.  
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Aquest és el servei que marca la nostra investigació.  
 El Servei Social Especialitzat (S.S.E.): Forma el segon nivell del sistema 
públic de serveis socials i dóna resposta a situacions i necessitats que 
requereixen una especialització tècnica o la disposició de recursos 
determinats. 
 
2.1.2. El terme “percepció” 
 
S'entén pel concepte percepció, segons David Hume3, com a qualsevol cosa 
que pugui presentar-se a la ment, sigui que emprem els nostres sentits, o que 
ens impulsi la passió, o que exercitem el nostre pensament i reflexió.4  
És a dir, les nostres percepcions es basen amb idees i impressions de la nostra 
ment a causa de les situacions viscudes, experiències dels altres, els nostres 
pensaments, imatges, etc. 
Per això com cada persona és única i diferent, segurament les idees i 
impressions del tema d’estudi que puguin anar sorgint en la mostra seran 
variades, ja que la manera de comunicar-ho, expressar-ho, d’entendre-ho, etc. 
sempre serà diferent, ja que la persona parteix de la seva pròpia percepció.  
 
Hi ha diversos factors que influeixen les percepcions, però alguns d’ells que hem 
considerat més importants són els següents:  
 
 El que els clients escolten d’altres clients.  
 Les necessitats personals dels clients. 
 L’experiència que han tingut amb l’ús d’un servei.  
 La comunicació externa dels proveïdors del servei.  
 
                                            
3 David Hume va néixer al 1711 a Edimburg (Escòcia) i va ser el representant britànic més 
característic de la Il·lustració, així com del corrent empirista. Va cursar estudis universitaris de 
Dret a Edimburg, però poc interessat per les lleis, va marxar a França per dedicar-se a la filosofia. 
Allí va escriure la seva obra principal "Tratado de la naturaleza humana", però a causa del poc 
èxit que va obtenir, va decidir publicar, anys més tard, "Investigación sobre el entendimiento 
humano e Investigación sobre los principios de la moral".   
4 Un Compendio de un Tratado de la Naturaleza Humana. 1740. Reimpressió amb una 
Introducció per J. M. Keynes i P. Sraffa. Versió castellana de Carmen García Trevijano i Antonio 
García Artal. Revista Teorema, Valencia 1978, p. 8.   
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2.2. Els Serveis Socials Bàsics (S.S.B.) 
 
Els Serveis Socials (S.S.) són un dels sistemes de l’Estat del Benestar, 
conjuntament amb la seguretat social, el sistema de salut, el sistema d’educació, 
les polítiques per a l’ocupació, les polítiques d’habitatge i altres actuacions 
públiques. Els S.S. són el conjunt d’intervencions que tenen com a objectiu 
garantir les necessitats bàsiques dels ciutadans, posant atenció en el 
manteniment de llur autonomia personal i promovent el desenvolupament de les 
capacitats personals, en un marc de respecte per la dignitat de les persones.  
En el marc legislatiu, la Generalitat, els ajuntaments i la iniciativa social han 
contribuït a desenvolupar el sistema de serveis socials de Catalunya, format per 
recursos, per prestacions de serveis, tecnològiques i econòmiques i per 
programes, equipaments i activitats de prevenció, atenció i promoció social. 
Tanmateix, és un sistema que cal dotar de cobertura universal i en el qual cal fer 
un reconeixement específic del dret subjectiu5 d’accés als S.S..  
La construcció d’una societat de progrés ve determinada també pel nivell de 
cohesió social, la qual es basa en la igualtat d’oportunitats i en la promoció social 
i individual. Els S.S. són un instrument per a afavorir l’autonomia de les persones, 
per a millorar les condicions de vida, per a eliminar situacions d’injustícia social i 
per a afavorir la inclusió social. (Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de Serveis Socials, 
2007). 
 
Segons la Comissió Europea (2011), els S.S. d'interès general exerceixen un 
paper fonamental en les societats europees contribuint a la protecció i a la 
inclusió social. Al mateix temps, la demanda d'aquests serveis augmenta, mentre 
que la capacitat per finançar-los és més limitada, com a conseqüència, 
actualment, de la crisi econòmica i, a més a llarg termini, de l'envelliment 
demogràfic.  
 
                                            
5 En l'actualitat, es configuren determinades prestacions de Serveis Socials com a dret subjectiu 
del ciutadà, és a dir, com a prestacions exigibles pels ciutadans als poders públics. Aquest dret 
és de caràcter universal, és a dir, l’accés és per tothom que compleixi els requisits i es crea per 
Llei.  
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Ara bé, els Serveis Socials Bàsics (S.S.B.) són garantits per a totes les 
persones, especialment per a les que necessiten ajuda i suport per fer front a 
situacions de necessitat personal bàsica6. (Generalitat de Catalunya, 2010-
2011).  
Aquests són el primer nivell del sistema públic de serveis socials i la garantia de 
més proximitat als usuaris i als àmbits familiar i social.  
S’organitzen territorialment i estan dotats d’un equip multidisciplinari que ha de 
fomentar el treball i la metodologia interdisciplinaris, integrat pel personal 
professional necessari per al compliment de llurs funcions, amb l’estructura 
directiva i de suport tècnic i administratiu que s’estableixi per reglament.  
Els S.S.B. inclouen els equips bàsics, els serveis d’ajuda a domicili i de 
teleassistència i els serveis d’intervenció socioeducativa no residencial per a 
infants i adolescents. Aquests serveis són de caràcter polivalent, comunitari i 
preventiu per a fomentar l’autonomia de les persones perquè visquin dignament, 
atenent les diferents situacions de necessitat en què es troben o que es puguin 
presentar.  
Els S.S.B. han de donar respostes en l’àmbit propi de la convivència i la relació 
dels destinataris dels serveis. (Llei 12/2007, d’11 d’octubre, de Serveis Socials).  
 
2.2.1. Funcions dels S.S.B. 
 
La Llei 12/2007, de Serveis Socials, anomena totes les funcions que han de 
desenvolupar els S.S.B.7. Algunes de les que considerem més importants són 
les següents:  
 
                                            
6 La Llei 13/2006, del 27 de juliol, de prestacions socials de caràcter econòmic, en el Capítol II i 
en l’Article 12 i 13, defineix situació de necessitat com qualsevol contingència que té lloc o 
apareix en el transcurs de la vida d’una persona i que li impedeix de fer front a les despeses 
essencials per al manteniment propi o per al manteniment de les persones que integren la unitat 
familiar o la unitat de convivència a la qual pertany. S’entén per despeses essencials d’una 
persona d’una unitat familiar o d’una unitat de convivència, les pròpies de la manutenció, les 
derivades de l’ús de la llar, les que faciliten la comunicació i el transport bàsics, i també totes les 
que són imprescindibles per a viure dignament. 
7 Veure en l’Annex 1 totes les funcions dels S.S.B. que s’emmarquen en la Llei 12/2007 dels 
Serveis Socials.  
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a) Detectar les situacions de necessitat personal, familiar i comunitària en 
llur àmbit territorial. I també valorar i fer els diagnòstics social, 
socioeducatiu i sociolaborals.  
b) Oferir informació, orientació i assessorament a les persones amb relació 
als drets i els recursos socials i a les actuacions socials a què poden tenir 
accés.  
c) Acomplir les actuacions preventives, el tractament social o socioeducatiu 
i les intervencions necessàries en situacions de necessitat social i fer-ne 
l’avaluació.  
d) Orientar l’accés als serveis socials especialitzats, especialment els 
d’atenció diürna, tecnològica i residencial.  
e) Gestionar la tramitació de les prestacions econòmiques i d’urgència 
social.  
f) Coordinar-se amb els serveis socials especialitzats, amb els equips 
professionals  i entitats dels altres sistemes de benestar social.  
 
2.2.2. Tipologia de demandes/necessitats/problemàtiques que arriben 
al servei 
 
El terme de necessitat significa allò del qual no es pot prescindir sense veure’s 
greument perjudicat com a ésser humà, segons el nivell de vida d’on es viu. És 
a dir, seria la necessitat social que és relacionada amb la qualitat de vida 
personal, familiar i de grup, amb les relacions interpersonals i socials, amb 
l’autonomia personal i amb el benestar de la col·lectivitat. La problemàtica o 
problema social, distingeix les circumstàncies que dificulten l’estil de vida i 
convivència establerts en la nostra societat. No es tracta d’una necessitat, sinó 
que és allò que pertorba l’estil de vida.8 
El concepte de demanda, significa l'inici del procés. És la sol·licitud que la 
persona usuària realitza al/la Treballador/a Social. Aquesta, proporciona el 
primer element d'informació sobre la problemàtica de la persona o pel seu entorn 
més immediat, la forma en què encara les seves dificultats, de les expectatives 
                                            
8 Extret dels apunts de l’assignatura d’Introducció als Serveis Socials (2011-2012), tema 2: 
Les necessitats socials i les formes de resposta, impartida pel docent Francisco Javier Pelegrí 
Viaña, en la Universitat de Lleida. 
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a la resolució del problema plantejat i el paper que, des del seu punt de vista, la 
persona professional ha d'exercir. (Fernández, De Lorenzo, i Vázquez, 2012). 
Cal dir que la informació que aporta la demanda ajudarà en la presa de decisions, 
en relació a si s'ha d'intervenir i quin tipus d'intervenció s’haurà de dur a terme. 
A més, les demandes solen ser incompletes, per la qual cosa s'ha d'analitzar la 
demanda, en el context vital, per poder-la comprendre i valorar.  
 
Segons Fernández, De Lorenzo, i Vázquez (2012), poden aparèixer diferents 
tipologies en l'anàlisi de la demanda. Aquestes són la demanda explícita 
(s’adequa a la necessitat de l’usuari i la petició del T.S), la implícita (l’usuari no 
identifica la necessitat principal), la inespecífica (l’usuari no sap el que vol, hi ha 
contradiccions), i l’absència de demanda (sol·liciten l’ajuda d’altres persones, no 
la persona usuària).  
 
Hi ha diverses necessitats i problemes que s’atenen en els S.S.B.9. Algunes de 
les que considerem més importants són les següents: 
 
 Econòmiques: en relació a la manca d’ingressos, dificultats deficitàries 
per administrar-se, deutes, etc.  
 Habitatge: en relació a la manca d’habitatge, despeses elevades, manca 
de subministraments, desnonament, etc.  
 Treball: en relació a l’atur (sense o amb prestació), treball 
esporàdic/submergit, inestabilitat laboral, etc.  
 Relacions familiars/socials: en relació a la sobrecàrrega del cuidador, 
manca de suport familiar, conflictes familiars, maltractaments, 
desorganització, etc.  
 
Cal afegir en aquest punt que tractem les demandes, que actualment les que 
s’han realitzat més habitualment, en aquests darrers anys són: les ajudes per a 
l’alimentació, habitatge (impagaments d'hipoteques, deutes per a lloguers i 
pagament de rebuts de llum, aigua, etc.), demandes d'informació per accedir a 
                                            
9 Veure en l’Annex 2, un quadre on s’inclouen totes les necessitats i problemes que s’atenen en 
els S.S.B. 
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l'ocupació, assumptes legals i d'estrangeria, suport psicològic (augmenten els 
problemes de salut mental, depressions, deterioració de relacions familiars, etc.), 
i demanda en la gestió de prestacions econòmiques.  
 
2.2.3. Accés i destinataris dels S.S.B. 
 
Tal com s'anomena en la Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de Serveis Socials, en 
l’Article 6, del Títol I, els Serveis Socials s'ofereixen a tota la població i tenen 
com a destinataris les persones que necessiten informació, valoració, diagnòstic, 
orientació, suport, intervenció i assessorament individual, familiar o comunitari 
per a fer front a situacions de necessitat personal bàsica, de manca de cohesió 
social o familiar o de desigualtat i per a prevenir-les. 
Són titulars del dret a accedir al sistema públic de S.S. els ciutadans dels estats 
membres de la Unió Europea empadronats en un municipi de Catalunya. Poden 
accedir al sistema públic de S.S. les persones que no compleixen la condició 
anterior si es troben en estat de necessitat personal bàsica, d’acord amb el que 
estableix la legislació en matèria estrangera.  
El que estableix aquest article s’entén sens perjudici dels requisits addicionals 
per a l’accés a determinades prestacions, d’acord amb llur naturalesa, llurs 
característiques específiques i llur disponibilitat.  
També cal afegir, que en l’Article 7 d’aquesta mateixa llei, estableix les 
situacions amb necessitat exactes de necessitat d’atenció especial, com ara: la 
discapacitat física, psíquica o sensorial, les malalties mentals i cròniques, les 
drogodependències i altres addiccions, entre d’altres.  
 
Segons Pastor Seller (2009), els serveis socials bàsics han de facilitar l'accés i 
la participació dels ciutadans no com a usuaris o mers beneficiaris d'activitats, 
sinó en l'elaboració, disseny, seguiment i avaluació de programes i en la gestió 
dels centres de serveis socials. L’autor proposa passar d'una participació 
"interessada" cap a una participació "substantiva", tot això amb l'objectiu 
d'apropar els discursos dels factors implicats per articular les respostes 
necessàries als complexos escenaris als quals s'enfronten els S.S.B. 
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És destacable la percepció de què hi ha grups socials que de forma sistemàtica 
no accedeixen als Serveis Socials, encara que sovint puguin tenir necessitats 
com és el cas de les classes mitjanes. La qüestió de la manca d'accés de les 
classes mitjanes a aquestes prestacions ens remet a dos elements claus al debat 
subjacent a l'àrea de Serveis Socials. D'una banda, apunta al caràcter no 
universal de les principals prestacions socials de l'Estat de benestar espanyol i, 
d’altra banda, a la feblesa dels recursos públics destinats a aquest àmbit, que 
genera tensions i debats molt importants al voltant de com es distribueixen 
aquests recursos.  
La distància entre el discurs universalista de la política de Serveis Socials i la 
pràctica de la seva oferta pública, que és bàsicament insuficient, selectiva i 
focalitzada, contribueix a alimentar aquestes tensions. (Ruidíaz, 2010).  
 
A nivell general, s’accedeix als S.S.B. mitjançant cita prèvia amb el treballador 
social (T.S.) de zona. Per poder sol·licitar aquesta cita, hem de dirigir-nos al 
nostre ajuntament indicant el districte en el qual estem empadronats, de manera 
que ens puguin informar del centre que tenim assignat segons el nostre domicili. 
 
En el cas de la comarca de la Segarra els Serveis Socials es divideixen en dues 
zones i cada zona té unes professionals de referència les quals fan l’acollida i/o 
el tractament social de la persona usuària en funció de la seva necessitat. 
Cervera està situat a la zona sud10, i per tant el centre on es dirigeixen les 
persones que volen accedir als S.S.B. es tracta del Consell Comarcal11, on hi 
trobem 4 professionals de referència, desenvolupant les seves respectives 
funcions. 
 
Cal dir, que el perfil social que, en els darrers anys, està sent atès o que 
accedeix als S.S.B, són persones parades recents amb baixa qualificació en els 
sectors de la construcció, hostaleria, i en menor mesura en la indústria i serveis; 
joves aturats a la recerca de la primera ocupació; autònoms sense protecció 
social; aturats de 45 i més anys; famílies joves amb fills menors; dones soles 
                                            
10 Veure l’annex 3, on es reflecteix la divisió de zones de la comarca Segarrenca.  
11 El Consell Comarcal està situat al Passeig Jaume Balmes, núm. 3, de Cervera (Província de 
Lleida). 
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amb responsabilitats familiars; famílies immigrants amb problemes de renovació 
en les autoritzacions de residència i treball que els fan córrer certs riscs 
d'irregularitat administrativa; ciutadans extracomunitaris en situació irregular, 
entre d’altres. (Carbonero, Caro, Mestre i alt., 2012) 
 
2.2.4. Els serveis que ofereixen els S.S.B.  
 
Abans d’anomenar quins serveis ofereixen els S.S.B., hem de dir que la Cartera 
dels Serveis Socials (2010-2011)12 és l’instrument que determina les prestacions 
de la Xarxa de Serveis Socials d’Atenció Pública (XSSAP), les quals defineix i 
ordena en: 
 
- Prestacions garantides: són exigibles com a dret subjectiu (valoració 
prèvia, acreditant la necessitat). Un cop complets els requisits, et donen 
la prestació. 
- Prestacions no garantides: són segons pressupost, aplicant prelació i 
concurrència. En aquestes s’estableix el preu per usar aquell servei 
(estableix el cost de referència i el mòdul social13).  
 
Els serveis que són característics dels S.S.B., són garantits, i s’inclouen dins la 
Cartera dels Serveis Socials (2010-2011), aquests són els següents: 
 
 El servei bàsic d’atenció social: Conjunt organitzat i coordinat d'accions 
professionals, integrat per equips tècnics, amb l'objectiu de millorar el 
benestar social i afavorir la integració de les persones. 
 Els serveis d’atenció domiciliària: n’hi trobem de dos tipus; el servei 
d’ajuda a domicili (Conjunt organitzat i coordinat d'accions que es realitzen 
bàsicament a la llar de la persona i/o família, dirigides a proporcionar 
                                            
12 El Decret 151/2008, de 29 de juliol, va aprovar la primera Cartera de Serveis Socials 2008-
2009, que és l’instrument i expressió de la nova configuració del sistema de serveis socials 
establert per la Llei 12/2007, d’11 d’octubre, de serveis socials, i inclou les prestacions de serveis, 
econòmiques i tecnològiques que ofereix el sistema públic de serveis socials pel període biennal 
indicat, que són responsabilitat de la Generalitat de Catalunya i dels ens locals. 
13 El cost de referència és la quantitat en què s’estipula que val el servei, i el mòdul social és 
la part que ha de pagar l’Administració, i es té en compte el servei específic que et dóna aquell 
servei.  
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atencions personals, ajuda a la llar i suport social a aquelles persones i/o 
famílies amb dificultats de desenvolupament o d'integració social o manca 
d'autonomia personal.) i el servei de les tecnologies de suport i cura 
(Servei que amb la tecnologia adequada, permet detectar situacions 
d'emergència, donar una resposta rapida a aquestes situacions i garantir 
la comunicació permanent de la persona amb l'exterior. Són tecnologies 
concretes, com ara: la teleassistència i telealarma.) 
 Els serveis residencials d’estada limitada: també hi ha de dos tipus; el 
servei d’acolliment residencial d’urgència (Supleix temporalment la llar 
familiar en casos puntuals i d'urgència, pot prestar-se en un establiment 
social o en qualsevol altre recurs que aconsegueixi la mateixa finalitat), i 
el servei de residència temporal per a persones adultes en situació 
d’exclusió social (Servei d'acolliment residencial temporal i de suport a 
persones adultes en situació d'exclusió social que no disposen de 
condicions sociofamiliars i d'atenció per romandre al seu habitatge o que 
no en disposen).  
 El servei de menjador social: Servei que proporciona, de forma 
temporal, àpats elaborats a persones i famílies amb greus necessitats 
socials i que necessiten ajuda per a la subsistència.  
 El servei d’assessorament tècnic d’atenció social: Servei que 
proporciona suport i assessorament tècnic a les funcions dels diferents 
equips i professionals dels serveis bàsics d'atenció social. 
 Els serveis d’intervenció socioeducativa no residencial per a infants 
i adolescents: hi trobem el centre obert (Servei diürn preventiu, fora de 
l'horari escolar, que dóna suport, estimula i potencia l'estructuració i el 
desenvolupament de la personalitat, la socialització, l'adquisició 
d'aprenentatges bàsics i l'esbarjo, i compensa les deficiències 
socioeducatives de les persones ateses mitjançant el treball 
individualitzat, el grupal, la família, el treball en xarxa i amb la comunitat.) 
 Els serveis de suport als serveis socials bàsics: Serveis i programes 
que, tenint la naturalesa de serveis socials, poden complementar altres 
prestacions de serveis socials bàsics de la cartera de serveis socials.  
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2.2.4.1 Els serveis que ofereix el Consell Comarcal de Cervera 
 
La Cartera dels Serveis Socials (2010-2011) que estableix la Generalitat de 
Catalunya, marca un seguit de serveis, tal com s’ha pogut observar en l’apartat 
anterior. Ara bé cada municipi té la seva pròpia cartera de serveis, i alguns dels 
serveis i prestacions que ofereix el S.S.B. del Consell Comarcal de Cervera són 
els següents: 
 
 Servei d’atenció domiciliaria. 
 Servei de teleassistència. 
 Servei de transport adaptat a les persones disminuïdes.  
 Servei de residència assistida i servei de centre de dia per a gent gran 
 Servei d’acolliment alternatiu a persones grans autònomes.  
 Servei de suport psicològic.  
 Servei de línia d’atenció a les dones en situació de violència de gènere.  
 Altres programes i prestacions, com ara: la pensió no contributiva per 
invalidesa, ajuts d’atenció social a persones amb discapacitat, programa 
de suport a l’autonomia a la pròpia llar, programa d’ajuts per a l’accés a 
habitatges, ajuts de menjador escolars per a necessitats 
socioeconòmiques, programes de temps de lleure per a dones amb fills 
exclusivament a càrrec seu, ajuts econòmics d’urgència social per 
diversos conceptes a persones i/o famílies en precarietat econòmica en 
tractament dels S.S., prestació econòmica de caràcter universal per infant 
a càrrec i per part, adopció o acolliment múltiple, programa d’aliments per 
a la solidaritat, programa de violència de gènere, la Llei de la dependència, 
entre d’altres.  
 
 
2.3. La figura del Treballador/a Social 
 
S’entén per Treballador/a Social (T.S.) que és aquella activitat professional que 
té per objecte ajudar una persona o un col·lectiu a satisfer les necessitats 
bàsiques que no són a l’abast dels seus mitjans, i a desenvolupar les capacitats 
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que li permetin aconseguir una qualitat de vida millor i una major autonomia 
personal. (Generalitat de Catalunya, 2010)14.   
Segons l'Organització Internacional del Treball, l'activitat dels treballadors socials 
s'integra dins de la política d'acció social, que implica una acció a tots nivells en 
els contextos jurídic, econòmic i social. Per tant, el/la T.S. és el/la professional 
que ajuda als individus i famílies a comprendre i resoldre llurs problemes socials 
i personals. (Codi d’ètica, 2000) 
 
2.3.1. Funcions dels Treballadors Socials 
 
El Departament de Benestar Social i Família, anomena que les funcions del 
professional de Treball Social s'han agrupat i definit d'acord amb tres àmbits 
d'intervenció:  
 
ÀMBITS D’INTERVENCIÓ EXPLICACIÓ ÀMBIT 
Treball individual i familiar El Treballador/a Social centra la seva intervenció en el 
desenvolupament d'una relació d'ajuda amb un altre individu en 
problemes, en la qual ambdues parts assumeixen certs acords 
que els permeten aconseguir la solució escollida. 
Treball comunitari És el mètode d'acció social que pretén a través de l'organització 
de la comunitat involucrada, la resolució dels seus problemes. 
Gestió de serveis Fa referència a la programació, la coordinació, la supervisió, el 
seguiment i la valoració de la intervenció en els individus que 
són usuaris dels recursos dels Serveis Socials Bàsics. 
 
 
També cal afegir que els/les Treballadors/es Socials són el propi recurs per 
realitzar les intervencions. És a dir, tal com afirma Molleda15 (2007) en un dels 
seus articles: "¿Por qué decimos que no podemos hacer intervención social?" , 
que com a Treballadors/es Socials som capaços d'anar més enllà de fer una 
simple gestió dels recursos que puguem donar als nostres usuaris d'acords amb 
les demandes que ens arriben. Afirma que aquesta és una de les múltiples 
tasques que té el Treball Social, i que sabem fer intervencions socials, seguint 
uns passos. Aquests són, en primer lloc, la relació del professional (una relació 
                                            
14 La denominació treball social ha substituït assistència social. Tot i això, actualment encara 
coexisteixen les denominacions treball social, assistència social i servei social per a designar la 
mateixa activitat professional. 
15 Esperanza Molleda és psicòloga i psicoanalista. Ha estat Directora del Centre de Serveis Socials en 
l'Ajuntament de Madrid i coordinadora del Programa la infància i família. També ha estat Treballadora 
Social en l'Ajuntament de Parla.  
Font pròpia: funcions dels treballadors/es socials. 
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de confiança, escolta i empatia amb l'usuari); en segon lloc, tracta de què fer amb 
les paraules (el camí de saber escoltar i que dir); i per últim, l'ús dels recursos 
(dóna'ls-hi un bon ús). 
 
2.3.2. El perfil dels Treballadors Socials 
 
Segons el Comitè d'experts en formació de recursos humans en l'àmbit dels 
serveis socials16, el perfil del Treballador/a Social dins un Servei Social Bàsic ha 
de ser el següent:  
 
 
2.3.3. L’ètica dels professional del Treball Social 
 
La intervenció social parteix dels valors filosòfics i els principis ètics dels Drets 
Humans de la dignitat a la persona, respecte, autodeterminació, justícia social, 
igualtat d'oportunitats i participació recollits en el Codi d'Ètica Internacional del 
Treball Social (Consell General de Col·legis Oficials de Diplomats en Treball 
Social i Assistents Socials, 1999). Igualment, s'especifica l'obligació que tenen 
els treballadors socials amb la disciplina i amb la societat. Vinculat amb la 
                                            
16 Departament de Benestar Social i Família (1996). Perfil professional: diplomat/da en treball 
social, i educador/a social dels serveis bàsics d’atenció primària. Acord aprovat en data 13 
de desembre de 1996 pel Comitè d'experts en formació de recursos humans en l'àmbit dels 
serveis socials. Generalitat de Catalunya.  
EL PERFIL DEL TREBALLADOR/A SOCIAL 
Capacitat d’observació, anàlisi i diagnòstic de la 
situació. 
Capacitat d’escolta i comprensió per 
establir relacions interpersonals. 
Capacitat per l’elaboració de plans de treball, 
d’informes socials i propostes de derivació als 
Serveis Socials Especialitzats, i també de 
projectes comunitaris des de la vessant 
assistencial.  
Capacitat per establir canals de coordinació 
amb els diferents serveis i professionals. 
Capacitat de planificació i avaluació de les 
actuacions més assistencials 
Capacitat pel treball en equip de forma 
interdisciplinària. 
Capacitat d’actualització formativa en diversos 
aspectes per adequar-se a noves problemàtiques i 
necessitats dels individus, famílies i grups. 
Capacitat d’incorporar les noves 
tecnologies aplicables al treball social. 
Capacitat d’anàlisi i gestió, i la utilització idònia 
dels recursos disponibles en el territori. 
Capacitat d’intervenció en la comunitat amb 
estratègies participatives. 
Font pròpia: perfil dels treballadors/es socials 
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qualitat, s'especifica el deure de proporcionar la millor atenció a totes aquelles 
persones que sol·licitin la seva ajuda i assessorament; motivar als usuaris/clients 
al fet que participin el més possible, així com la responsabilitat professional amb 
les organitzacions, la societat i altres professionals. (Barranco, 2004).  
 
2.3.4. Els models dels professionals del Treball Social 
 
El coneixement de la teoria i metodologia del Treball Social és transcendental en 
la formació dels professionals del Treball Social, ja que el seu coneixement, la 
seva anàlisi i reflexió poden permetre'ls un major nivell d'anàlisi i de judici crític, 
així com entendre i desenvolupar teories amb les quals puguin conèixer les 
noves necessitats i problemàtiques d'una societat en continu canvi i complexitat. 
La metodologia del Treball Social, però el fer pràctic, es visualitza a través dels 
diferents models característics d’aquesta professió. (Viscarret, 2007) 
Els models que tenen major consistència teòrica i metodològica i que 
històricament han exercit una major influència en la pràctica del Treball Social, 
són els següents tal com podem veure en el quadre.  
 
 
TIPUS MODEL EXPLICACIÓ MODEL 
Psicodinàmic Posa la seva atenció a millorar i facilitar el desenvolupament de la personalitat 
dels individus, que ha pogut veure's entorpida per diferents conflictes psíquics 
que han afectat de forma traumàtica a aquestes persones, condicionant i 
explicant la situació en la qual es troben. 
D’intervenció en 
crisi 
Mètode d'ajuda dirigit a recolzar a una persona i/o família o grup perquè puguin 
afrontar un succés traumàtic de manera que la probabilitat d'efectes negatius es 
minimitzin i incrementi la possibilitat de creixement, de noves habilitats, opcions i 
perspectives vitals. 
Centrat en la tasca Centrat a ajudar en la resolució de dificultats que experimenten les persones en 
interacció amb les seves situacions socials, on els sentiments interns i les 
preocupacions provenen d'esdeveniments del món extern. 
Conductual-cognitiu Se centra en la conducta, posant èmfasi en els aspectes d'aquesta que són 
apresos. Aquesta conducta, sigui considerada com a conducta normal o conducta 
problema, ha estat apresa mitjançant un procés de condicionament; i és 
susceptible de ser modificada per l'aplicació del que se sap sobre l'aprenentatge 
i sobre la modificació de conducta. 
Humanista i 
existencial 
L’humanisme: Aporta una visió integradora, holística, de l'ésser humà, concebent 
a la persona com un tot en el qual operen interrelacions entre factors físics, 
emocionals, ideològics i espirituals. I l’existencialisme: el que existeix és l'home, 
no les coses, que prenen la seva raó de ser en ell o a través d'ell. L'home és el 
seu propi fer-se, el seu propi existir. Existir és llibertat i consciència. 
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Crític/radical Model en què la intervenció social és la importància de l'estructura social i la 
dominació/opressió en l'anàlisi dels problemes socials. Es tracta d’efectuar un 
canvi del poder en les elits polítiques, econòmiques i culturals, on doni pas a unes 
relacions d'equitat i d'igualtat. 
Gestió de casos És el model d'intervenció que intenta assegurar que els usuaris amb problemes 
complexos i múltiples rebin tots els serveis que necessiten en el temps i la forma 
adequada. És un tipus d'intervenció que té un impacte a dos nivells: en el sistema 
de l'usuari i sistema de l’organització. 
Sistèmic Model que entén els problemes humans com a resultat d'interaccions, de 
comunicacions deficients entre diferents tipus de sistemes. La perspectiva 
sistèmica posa èmfasi en els processos vitals d'adaptació i d'interacció recíproca 
entre les persones i els seus entorns físics i socials. 
 
 
El model que volem ressaltar més, i que és el que engloba més aspectes en 
relació a la professió del treball social és el model sistèmic, ja que aquest es 
caracteritza per: considerar el tot. És a dir, analitza els familiars, i no només 
aquella persona. No només treballa una conducta, sinó totes les conductes. 
Perquè aquest model és integrador; integra tots els elements, facilita 
l'íntegrament de treball de desenvolupament en grup; acostumen a estar en 
treball en equip, condueix a un ensenyament pluridisciplinari, i condueix a una 
acció programada per objectius17.  
 
2.3.4.1. Els/les Treballadors/es Socials i els usuaris 
 
L'acció del/a treballador/a social dins el servei no comença després del 
diagnòstic de la situació. La seva intervenció s'inicia des del primer contacte amb 
l'usuari/a. La mirada, l'acolliment, la manera de presentar-se, la qualitat de 
l'escolta, les preguntes plantejades, modifiquen ja alguna cosa, canvien la imatge 
que l'usuari/a té de si mateix i del seu entorn. La intervenció social s'inicia 
immediatament, sense esperar les etapes de recol·lecció de dades, sense que 
el professional hagi tingut temps de reconèixer les persones o les situacions de 
manera profunda. El/la treballador/a social pot arribar una mica com a intrús en 
un context del qual no coneix prèviament les circumstàncies. Els/les usuaris/es 
no solament són els que coneixen la situació, també són ells/es els/les que 
                                            
17 Extret dels Apunts de l'assignatura Models d'intervenció al Treball Social. El model sistèmic. 
Impartida pel Ramon Julià i l'Alba Pìrla, en la Universitat de Lleida.     
Font pròpia: models del treball social. 
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coneixen les solucions més apropiades per als seus problemes, i el que els hi 
convé millor als seus desitjos i projectes. 
La situació del/a treballador/a social no és, doncs, la de la persona que sap, que 
va a aportar el remei, que va a guarir. S'ha convertit en aquell que va a descobrir 
una situació desconeguda, que va a examinar aquesta realitat amb els 
interessats, que va a interpel·lar-los per trobar les solucions més adaptades i 
adequades, i que en el curs d'aquest procés va introduint canvis, però també va 
a ser ell mateix gràcies a l'intercanvi i al joc de reciprocitats. (Muyor, 2011: 25-
27) 
 
Aquest model de Treball Social  suposa d'entrada una posició activa i optimista, 
i es procura arrossegar cap a aquesta perspectiva als/les usuaris/es. Es tracta 
de valorar els aspectes positius, d'utilitzar un petit canvi, per mínim que sigui, 
com a palanca de dinamismes nous.   
El quefer professional en l'acció-intervenció social s’ha de poder articular de 
manera que constitueixi una veritable mediació entre les persones i els grups 
socials, les institucions i la ciutadania. Això suposa, d'una banda, que les 
pràctiques socials que promoguin participin d'una visió holística i integral, 
assegurant el màxim aprofitament possible de les potencialitats inherents als 
subjectes i dels recursos existents en un determinat mitjà; i, d'altra banda, que 
les seves realitzacions s'inscriguin en un procés on les persones siguin vistes 
com a agents actius i potencials i no com a pacients de problemes o receptors 
de solucions dissenyades per els/les professionals. (Muyor, 2011: 25-27) 
 
2.3.5. Els/les Treballadors/es Socials dins els S.S.B. 
 
Dins els Serveis Socials Bàsics els/les professionals del treball social poden estar 
en 2 de les 3 unitats d’acció professional, tal com reflecteix el circuit dels S.S.B.18 
El circuit dels serveis socials bàsics és ”el conjunt d’accions 
professionalitzades que s’organitzen en el nivell intern per tal d’assegurar el 
millor funcionament per a l’atenció social a les persones i famílies”.  
                                            
18 Projecte CINTRA. Unitats de treball per a la formació dels equips dels CSS. Estratègia 
d’implantació general del Model de Serveis Socials Bàsics. Unitat 4, circuit d’atenció social 
bàsica. Ajuntament de Barcelona. 
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Aquestes dues unitats on es troben els professionals del treball social, són les 
següents: 
 
1. Unitat de primera atenció/acollida és la unitat en què es fa la primera 
escolta i valoració professionalitzada del ciutadà que expressa una 
dificultat, necessitat o demanda.  
2. Unitat de tractament, seguiment i atenció col·lectiva és la unitat que atén 
persones i famílies que necessiten una atenció sostinguda en el temps, o 
bé un tractament social. 
 
En el següent quadre hi trobem una comparació d’aquestes dues unitats, que 







Font: Unitats de treball per a la formació dels equips del CCS. 
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2.4. La qualitat i l’eficàcia dels S.S.B. 
 
S’entén pel concepte de qualitat que és el conjunt de característiques d'un 
producte o servei que compleixen amb les expectatives, de la persona 
client/usuari, i satisfan les seves necessitats. La qualitat és el resultat satisfactori 
de l'oferta de productes o serveis adequats a les necessitats i expectatives de 
les persones clients. 
Un terme que ve associat a la qualitat és el de qualitat total, que a l'I Congrés 
Nacional sobre Planificació en Serveis Socials (2009), es defineix com: 
L'estratègia de gestió que permet aconseguir satisfer les expectatives del client 
extern i intern al menor cost possible.  
També es pot entendre la qualitat total com un sistema de gestió amb principis i 
mètodes per aconseguir objectius de qualitat en una organització, tractant de 
millorar en tots els nivells organitzatius, per mitjà de tots els recursos disponibles 
al menor cost. Es basa en una orientació total cap als seus grups d'interès, per 
tractar de satisfer les seves necessitats multidimensionals i dinàmiques. 
(Fernández, De Lorenzo, i Vázquez, 2012).  
Els autors Medina i Medina (2011), coincideixen amb els autors anteriors en la 
definició de qualitat total, entenent-la com la millora contínua de la gestió i 
resultats de l'organització, i així obtenir productes i serveis que satisfacin a la 
persona client, al menor cost possible, i amb la participació i implicació de tot el 
personal. 
 
El Diccionari de la Llengua Espanyola de la Reial Acadèmia Espanyola 
assenyala que eficàcia significa: virtut, activitat, força i poder per obrar.  
Segons Maria Moliner, aquesta definició la interpreta i suggereix que eficàcia, 
s'aplica a les coses o persones que poden produir l'efecte o prestar el servei al 
fet que estan destinades. Alguna cosa és eficaç si aconsegueix o fa el que havia 
de fer. Aplicant aquestes definicions a les polítiques i programes socials, 
l'eficàcia d'una política o programa podria entendre's com el grau en què 
s'aconsegueixen els objectius proposats. Un programa és eficaç si aconsegueix 
els objectius perquè es dissenyés. Una organització eficaç compleix totalment la 
missió que li dóna raó de ser.  
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Per aconseguir total claredat sobre l'eficàcia, fa falta precisar el que constitueix 
un objectiu. Particularment, necessitem estipular que un objectiu ben definit 
explicita el que es busca generar, incloent-hi la qualitat del que es proposa. Així 
doncs, un objectiu ha de delimitar el temps en què s'espera generar un 
determinat efecte o producte. Per tant, una iniciativa resulta eficaç si compleix 
els objectius esperats en el temps previst i amb la qualitat esperada. (Mokate, 
1999) 
Per tant, la qualitat i l’eficàcia van unides en relació als Serveis Socials.  
 
Cal afegir que, en relació a la situació dels S.S. actuals, resulta imprescindible 
fer referència a l'informe elaborat per l'Associació Estatal de Directors i Gerents 
dels Serveis Socials, a principis del 2012, a partir de l'Índex de Desenvolupament 
DEC: Drets, Economia i Cobertura. Aquest informe, basat en l'aplicació d'una 
sèrie d'indicadors referits a cadascuna de les variables19, permet caracteritzar el 
desenvolupament dels Serveis Socials espanyols com a feble (el conjunt de 
CC.AA només aconsegueix una puntuació de 4,7 sobre 10), amb una tendència 
negativa a causa de la creixent retallada de la despesa pública i evidenciant-se 
una enorme disparitat d'esforços tant en l'econòmic com en cobertura i drets 
garantits entre els diferents territoris de l'estat. (Carbonero, Caro, Mestre i alt., 
2012) 
Això reflecteix, que a nivell general, la qualitat que desenvolupa els S.S, és baixa, 
i que per tant, el Sistema Públic de Serveis Socials hauria d'implementar un 
seguit de mesures per fer front a la crisi, que englobaria la qualitat.  
 
2.4.1. Característiques de la qualitat 
 
El plantejament de la qualitat s'ha instaurat en les administracions públiques com 
un element necessari en la prestació de serveis al ciutadà. Totes les 
administracions dels països del nostre entorn han anat elaborant criteris generals 
en la gestió de qualitat. 
                                            
19 D. de drets i decisió política (fins a 2 punts sobre la valoració global); E. de rellevància 
econòmica (fins a 3 punts sobre la valoració global); C. de cobertura de serveis a la ciutadania 
(fins a 5 punts sobre la valoració global). 
http://www.directoressociales.com/images/documentos/SERVICIOS%20SOCIALES/%C3%AD
ndice%20DEC.pdf 
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La majoria de les lleis de S.S. de les comunitats autònomes reconeixen la 
importància de la qualitat en els S.S. com un dret de les persones usuàries i un 
objectiu prioritari o principi rector del Sistema Públic, així com a nivell estatal, 
com és en el cas de la Llei de Promoció de l'Autonomia Personal i Atenció a les 
persones en situació de dependència (LAPAD). 
Al costat de la necessitat de garantir uns estàndards de qualitat en la prestació 
dels S.S., és necessari també establir un marc de drets i deures de les persones 
usuàries que contribueixi al bon ús dels serveis, l'equitat i l'eficàcia. (Ministeri de 
Sanitat, Serveis Socials i Igualtat, 2013).  
 
En la Llei 12/2007 de Serveis Socials, concretament en l’Article 5; Els principis 
del sistema públic dels Serveis Socials20, ens afirma que un dels principis rectors 
molt característics dels S.S és la qualitat dels serveis, tal com s’ha anomenat 
anteriorment. El sistema de S.S. ha d’aplicar criteris d’avaluació de la qualitat 
dels programes, les actuacions i les prestacions, prenent com a referència el 
concepte de qualitat de vida i vetllant perquè els serveis i els recursos s’adaptin 
a les necessitats socials i al desenvolupament de la comunitat. 
També en aquest mateix Article, hi ha el principi d’economia, eficiència i eficàcia, 
el qual els S.S. s’han de gestionar amb criteris d’economia, eficiència i eficàcia.  
 
Segons Pelegrí (2011), les normes sobre qualitat s’han d’aplicar tant a l’àmbit 
públic com al privat i obliguen també als professionals i els proveïdors. 
Tanmateix, correspon al Govern de la Generalitat fixar estàndards de qualitat 
mínims i òptims, així com els mecanismes d’avaluació i garantia del seu 
compliment amb informe previ del CANSS i el Consell General de Serveis 
Socials.  
Seguint amb l’autor, hi ha dos elements fonamentals que contribueixen a la 
qualitat dels S.S., el Pla de qualitat i la deontologia professional. El Pla de 
qualitat és l’instrument bàsic per assegurar el desenvolupament i l’aplicació dels 
criteris de qualitat. L’altre element és l’exigència que els professionals dels S.S. 
acompleixin els deures de la deontologia professional.  
                                            
20 Veure Annex 4, on s’hi trobaran tots els principis rectors del sistema públic dels Serveis 
Socials. 
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El Pla de Qualitat dels S.S. de Catalunya 2010-1013, marca cinc perspectives en 
relació a la qualitat, que hem considerat no anomenar-les en aquest apartat, però 
sí que es poden trobar en els annexos21.  
 
Respecte a la percepció de qualitat, aquesta és la percepció social, un procés 
cognitiu pel qual es creen judicis sobre altres persones, formant imatges mentals 
d'aquesta. La percepció es veu influïda per les expectatives que es tenen sobre 
l'altra persona i les pròpies motivacions i experiències anteriors. (Fernández, De 
Lorenzo, i Vázquez, 2012).  
 
El que volem veure és com podem mesurar aquesta percepció de qualitat que 
implica saber la satisfacció dels clients amb els S.S.B. L’escala SERVQUAL22 és 
l’eina més indicada per conèixer la percepció i el grau de satisfacció dels clients. 
El SERVQUAL tracta cinc dimensions alhora d’estudiar la qualitat d’un servei, 
que són les següents: (Medina, 2011) 
 
1. Els elements tangibles Aparença de les instal·lacions físiques, equip, 
personal i materials per comunicar-se.  
2. La confiabilitat Habilitat per realitzar el servei de manera precisa i de 
confiança.  
3. La capacitat de resposta Disposició i voluntat per ajudar als usuaris i 
proporcionar un servei.  
4. Seguretat Coneixements i atenció dels treballadors i les seves habilitats 
per transmetre credibilitat i confiança.  
5. L’empatia Atenció personalitzada que l’organització proporciona als 
seus usuaris.  
 
Hem d’afegir que la informació de la qual disposen els usuaris és un factor clau 
a l'hora d'analitzar la qualitat dels S.S., ja que la participació és considerada un 
principi bàsic d'aquests. La necessitat d'incorporar la perspectiva dels usuaris en 
                                            
21 Veure Annex 5, on hi ha les cinc perspectives de qualitat del Pla de Qualitat dels Serveis 
Socials de Catalunya.  
22 El Model SERVQUAL de Qualitat de Servei va ser elaborat per Zeithaml, Parasuraman i 
Berry el propòsit del qual és millorar la qualitat de servei oferta per una organització. 
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el desenvolupament d'estratègies de qualitat resideix per una banda, la 
implicació dels usuaris, ja que és una manera de contribuir a definir la qualitat 
alhora que és una mesura d’indicador d'aquesta. D'altra banda, les definicions 
de qualitat en les quals els usuaris dels serveis posen l’èmfasi són diferents de 
les dels professionals o les organitzacions prestadores. (Giménez, Doménech, 
Lillo, i Lorenzo, 2012).  
 
Tot allò que es realitza en els S.S., té implicacions en les persones usuàries en 
interactuar amb les/els professionals que actuen en els S.S. Això indica la 
importància en el control de la qualitat del servei havent d'establir formalitats 
professionals i qualitat personal per a la prevenció de dificultats en la prestació 
de serveis. La seva importància radica que una vegada produït l'error, l'impacte 
negatiu afecta les expectatives, la percepció i la realitat de cada persona. (I 
Congrés Nacional sobre Planificació en Serveis Socials, 2009). 
 
Per tant, la persona usuària establirà un judici valoratiu del servei i de la persona 
professional que l’atén, en funció de les seves expectatives abans de ser atesa 
en el servei. 
 
 
2.5. La imatge dels S.S.B. 
 
Segons el Diccionari de la Reial Acadèmia Espanyola, un dels significats que 
s’associa al terme imatge és: la figura, representació, semblança i aparença 
d'alguna cosa. Una altra definició d’aquest mateix és: el conjunt de trets que 
caracteritzen davant la societat una persona o entitat.  
Per tant, podem dir que la imatge és la visió, percepció, opinió, coneixement... 
que tenen les persones d’aquell fet, objecte, establiment, persona, etc.  
 
Hem de dir que el coneixement que tenen les persones es troba socialment situat 
i es manifesta a través de la influència de formes del saber que estan situades 
en la vida quotidiana: la família, l'escola, el treball, etc. També el coneixement 
que genera l'individu està sotmès a la influència de factors socials lligats a la 
presència d'altres persones, de la manera que percep, i aquesta a la seva 
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inscripció social (és a dir, al fet que ocupa rols i posicions interioritzades dins 
d'una identitat social), que actua en un entorn social complex i interactiu amb 
altres actors per produir coneixements distribuïts i compartits. Això anterior fa 
que ens situem en el concepte construccionisme social, postulant que la 
realitat del nostre món quotidià és el producte d'un intercanvi discursiu i d'una 
negociació de significacions entre els quals comparteixen una interacció. (Bueno 
i Pérez, 2000).  
 
Per tant, la imatge de l'organització és el resultat de la suma de percepcions 
produïdes en les ments de les persones que formen les diverses audiències amb 
les quals interactua l'organització. És un intangible fruit d'un procés continu en el 
qual l'emissor només pot actuar a través dels seus missatges i els seus canals 
de comunicació: la publicitat,  el logotip, la marca23, el disseny, etc. i a través del 
comportament de les persones vinculades. (Peris, 2000) 
 
2.5.1. La identitat del servei 
 
Els continguts són l'essència de l'estratègia comunicativa, ja que expressen el 
sentit de la mateixa, les idees o missatges que es volen comunicar. Però la seva 
acceptació està relacionada per la imatge que els destinataris tenen, ja que una 
organització coneguda i valorada pel seu entorn compta amb un gran avantatge 
per aconseguir que els seus missatges siguin escoltats i acceptats amb una 
predisposició favorable. Per contra, el desconeixement o l'escassa valoració 
d'una organització dificulten l'interès pels seus missatges o predisposen 
negativament cap als mateixos. El conjunt d'elements i significats associats als 
mateixos, amb els quals l'entorn, tant intern com l’extern, identifica a una 
organització, és el que constitueix la seva identitat corporativa. (García i 
Ramírez, 2003).  
El terme identitat corporativa fa referència al grau d'objectivitat amb què una 
organització s’autopercep. Una organització que s'investiga a si mateixa a través 
                                            
23 En el cas dels Serveis Socials la marca és intangible, ja que no es pot veure ni tocar. És a 
dir, no veiem el producte, sinó que la marca es relaciona amb el prestigi del servei, que en el cas 
dels SS ha d’estar avalat, ha de tenir un reconeixement. (Extret dels apunts de l’assignatura de 
Gestió d’organitzacions, impartida pel docent Xavier Pelegrí, en la Universitat de Lleida).  
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d'estudis tecnològics, de clima laboral i de la cultura organitzativa 
persegueix, sens dubte, una alta i saludable identitat corporativa. Amb l'expressió 
imatge corporativa ens estem referint a un determinat públic que percep sobre 
una organització a través de tots els missatges que d'aquesta rep. Succeeix que, 
determinades organitzacions, perden el control de les seves comunicacions i, per 
tant, donen de si mateixes imatges confuses, alienes a la seva pròpia identitat 
corporativa, la qual cosa li porten, moltes vegades, al fracàs en la consecució 
dels seus objectius. (Armas i Zoghbi, 2002) 
 
Existeixen dos tipus d'elements en els quals es recolza la construcció d'una 
identitat corporativa: els elements vinculats a la pràctica quotidiana d'una 
organització, i els elements específics d'identitat corporativa. En relació als 
elements vinculats a la pràctica quotidiana, ens centrarem als edificis i les seves 
instal·lacions, ja que són un dels suports més importants d'una organització, i 
considerem que pot ser un factor clau en la imatge i percepció de la població 
tinguin dels serveis socials. La situació de l'edifici, l'aspecte exterior, cartellera, 
neteja, manteniment, etc. tenen efectes molt importants per a la imatge de 
l'organització i de l'activitat que se situa en ells. (García i Ramírez, 2003) 
 
Cal dir que els termes proximitat, accessibilitat, transversalitat, coordinació, 
qualitat i calidesa, són valors inherents als serveis socials bàsics.  
Certament els Serveis Socials Bàsics, tal com hem anomenat anteriorment, 
formen part d'un sistema públic recognoscible, amb normatives, prestacions, 
serveis i equipaments identificats i amb un creixement progressiu d'equips 
professionals, de recursos i d'àmbits d'intervenció. (Brezmes, 2009) 
 
No obstant això, hi ha un seguit d’expressions molt quotidianes de gestors i 
professionals, en relació a la identitat dels S.S.B., que considerem que hem 
d’anomenar. Algunes d’aquestes són les següents: (Brezmes, 2009) 
 
 La identitat dels S.S.B. segueix sense estar clara, no estan ben 
delimitades les competències. 
 Els S.S.B. no són suficientment valorats per les estructures polítiques; 
tampoc per altres departaments de l'ajuntament. 
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 La imatge social dels S.S.B. és pobre i limitada a l'assistència a la població 
marginal. 
 Sempre cal barallar-se pel pressupost i el personal. 
 La coordinació amb altres sistemes de benestar social i fins a altres 
departaments municipals... és feble, no està estructurada. 
 Estem fragmentats i mal organitzats: necessitem tenir més clares les 
funcions i les responsabilitats. 
 Estem excessivament burocratitzats i sobrecarregats. 
 La burocratització en la gestió de prestacions, ha arribat a minimitzar els 
processos d'intervenció social. 
 Estem instal·lats en la insatisfacció, i la queixa que no porta a cap part. 
Ens estem acostumant a la desmotivació. 
 
No hi ha molta informació sobre la percepció que tenen els usuaris dels S.S.B., 
però  hi ha enquestes en relació a la qualitat percebuda, les quals ens afirmen 
que: (Brezmes, 2009) 
 
 La valoració de la calidesa de l'acolliment, l'interès del professional, i la 
informació detallada i comprensible. 
 La queixa sobre el temps d'espera, la lentitud de tramitació, els excessius 
requisits o documents, falta de places o prestacions, les males 
instal·lacions, etc.  
 
2.5.2. La imatge social  
 
És cert que els mitjans de comunicació o “mass media” són reflex de la 
percepció social, i llits d'expressió de diferents grups d'interessos, els serveis 
socials estarien en aquests moments entre les prioritats de la ciutadania.  
Les “notícies” més freqüents es refereixen a les deficiències del sistema, quant 
a serveis i prestacions i la seva compatibilitat, però sobretot en punts clau 
d'organització del procés d'atenció i del procediment administratiu (lentitud, 
burocratització, notificacions inintel·ligibles, rigidesa, etc.). No és solament la 
imatge de la xarxa pública de S.S., és la imatge del conjunt de l'administració i 
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del funcionariat; una imatge de serveis cars i poc eficaços que porta a tanta gent 
a recolzar, directa o indirectament, la mercantilització dels serveis socials. 
(Brezmes, 2009) 
 
Les diferents empreses del sector fan pública la modernitat i la qualitat dels seus 
serveis, i aquesta és generalment la imatge social percebuda: serveis no 
accessibles per a una gran part dels ciutadans, però confortables i ben 
organitzats. (Brezmes, 2009) 
Per això els S.S. necessiten i han de millorar la seva visibilitat de cara al ciutadà, 
sobretot a les zones on l'accessibilitat als serveis públics és més complicada i 
inaccessible. És molt important que els ciutadans d'aquestes zones coneguin i 
reconeguin la feina dels Serveis Socials perquè en puguin fer ús d'ells. És 
necessari tenir en compte que "la imatge d'una organització o sistema depèn de 
tots els que la formen. No obstant això, no hi ha dubte que la identitat visual, 
l'atenció telefònica o personal, o les característiques i estat de les instal·lacions 
constitueixen elements importants entre altres coses, per la seva influència en la 
primera impressió". (Fantova, 2005) 
 
Els S.S.B. són parcialment coneguts per la ciutadania, però la imatge social 
continua vinculada gairebé exclusivament a l'atenció als col·lectius amb majors 
manques i dificultats d'inclusió social.  
No obstant això, després d'un llarg període lent i desajustat creixement, s'està 
produint un salt quantitatiu i qualitatiu en el conjunt del sistema de Serveis 
Socials, caracteritzat de bones pràctiques i de creixement de recursos. Si la 
“imatge social” que s'ha descrit té una base de fets i dades, el progrés del sistema 
té altres dades i fets que justifiquen la seva capacitat en el compliment de la seva 
raó de ser. El repte és el canvi d'un missatge en el qual és imprescindible sortir 
d'un discurs sol centrat en les mancances, i sempre molt present la cultura dels 











Aquesta part tracta d’explicar tots aquells aspectes tècnics del treball, però ho 
farem de la forma més breu possible.  
 
3.1. Plantejament dels objectius generals i específics 
 
Els objectius que ens hem proposat aconseguir en la realització d'aquest estudi 
són els següents:  
 
1. Conèixer la percepció de la població cerverina sobre els Serveis Socials 
Bàsics.  
 
1.1. Identificar quina informació té la població sobre els S.S.B.  
1.2. Esbrinar quines demandes i/o necessitats té la població en relació als 
S.S.B.  
1.3. Identificar quin grau de satisfacció té la població sobre la qualitat i 
eficàcia dels S.S.B.  
1.4. Esbrinar l'opinió que té la població sobre la figura i la imatge del 
Treballador/a Social.  
 
2. Saber quina és la visió dels Treballadors/es Socials sobre els Serveis Socials 
Bàsics de Cervera. 
 
2.1. Valorar quines són les principals demandes que reben els T.S. en el 
S.S.B. de Cervera.  
2.2. Identificar com els T.S. dels S.S.B. valoren la seva pròpia tasca que 
desenvolupen diàriament. 
2.3. Esbrinar i conèixer que canviarien els T.S. del sistema dels S.S.B. i en 
què els millorarien. 
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3.2. Les hipòtesis 
 
Les principals hipòtesis o idees de les quals partim són les següents:  
 
 La població cerverina està desinformada de com s'accedeix als S.S.B., i 
de què les principals demandes i/o necessitats que fa la població al Servei 
són de caràcter econòmic.  
 La població cerverina creu què la qualitat i l'eficàcia dels S.S.B. s'ha anat 
perdent al llarg del temps, i caldria posar èmfasis, sobretot, en el terreny 
de la qualitat.  
 La població cerverina no té molt en compte la figura del Treballador/a 
Social, i no identifiquen per a què serveixen aquests.  
 Els Treballadors/es Socials dels S.S.B. tenen molt clar que han d'atendre 
a tothom, i ajudar-los, en la mesura que sigui possible sí compleixen els 
requisits establerts.  
 Els Treballadors/es Socials consideren que desenvolupen tasques 
importants que beneficien a la societat, i que a causa de les retallades no 
poden desenvolupar la seva tasca tan eficaçment com en anys anteriors.  
 Els Treballadors/es Socials dels S.S.B. creuen que el factor clau per 
arribar als seus usuaris és l'empatia i el fet de saber escoltar. Els mateixos 
T.S. es consideren un recurs per arribar a la pròpia realitat de les persones 
que atenen.  
 La burocratització en la gestió de prestacions tangibles, ha arribat a 
minimitzar els processos d'intervenció social.  
 
 
3.3. Estructuració del model  
 
En aquest estudi partim de diversos perfils de persones que comporten un seguit 
de variables. Aquests perfils són els següents: 
 
 Tant per a les persones usuàries com no usuàries del Servei Social Bàsic: 
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1. Persones adolescents, del sexe masculí o femení, d’entre 16 a 20 
anys. 
2. Persones adultes, del sexe femení, d’entre 21 a 64 anys. 
3. Persones adultes, del sexe masculí, d’entre 21 a 64 anys. 
4. Persones grans, del sexe masculí o femení, de més de 65 anys.  
5. Persones immigrants, que visquin a Cervera com a mínim 5 anys, 
del sexe masculí o femení, i majors d’edat.  
 
 En relació a les Treballadores Socials: 
 
 Que siguin professionals del Treball Social, i que desenvolupin les 
seves pertinents tasques en la població de Cervera, dins el Servei 
Social Bàsic.   
 
Cal dir que aquestes variables es veuran relacionades amb cinc dimensions que 
estructuren la nostra investigació. Hem decidit centrar-ho amb cinc, ja que  els 
Serveis Socials és un tema molt ampli i pot relacionar-se amb molts aspectes. 
Aquestes dimensions que hem seleccionat es poden veure en el següent quadre: 
 
DIMENSIONS ASPECTES 
Coneixença d’informació Accés, funcions, finalitats, a qui 
s’adrecen... del S.S.B 
Demandes i/o necessitats Quin perfil s’atén, quines 
problemàtiques engloba, les 
principals necessitats detectades... 
del S.S.B. 
Imatge dels S.S.B. Quina és la proximitat, utilitat, 
influència dels mitjans de 
comunicació.... en relació als S.S.B.  
Figura del Treballador/a Social 
(T.S.) 
Quines són les tasques, funcions, 
perfil, valors... que ha de tenir un/a 
T.S.  
Qualitat i l’eficàcia Atenció dels professionals, les 
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3.4. Mètodes i tècniques d’anàlisi 
 
Per l’elaboració d’aquest estudi s’ha realitzat la investigació qualitativa. Aquesta 
tracta d’estudiar la qualitat de les activitats, relacions, assumptes, mitjans, 
materials o instruments en una determinada situació o problema. La mateixa 
procura aconseguir una descripció holística, això vol dir, que intenta analitzar 
exhaustivament, amb detall, un assumpte o activitat en particular. 
Per tant, estem parlant d’una recerca qualitativa que produeix dades 
descriptives, amb les pròpies paraules de les persones, parlades o escrites i la 
conducta observable (López i Sandoval, 2006). Tot això, és el que pretén marcar 
el nostre estudi.  
La investigació qualitativa esta constituïda per un conjunt de tècniques per tal de 
recollir dades, però nosaltres ens hem basat en una de les més importants. 
Aquesta és: 
 
1. L’entrevista. L'entrevista es defineix com la conversa de dues o més 
persones en un lloc determinat per tractar un assumpte, en el nostre cas, 
la percepció de la població cerverina sobre els Serveis Socials Bàsics.   
En la nostra investigació es realitzaran entrevistes profundes i de 
preguntes obertes. Realitzar-les en profunditat ens ha permès aprofundir 
en determinats aspectes que potser no hem tingut en compte inicialment. 
Des d'aquesta perspectiva, l'entrevista es concep com una interacció 
social entre persones gràcies a la qual va a generar-se una comunicació 
de significats: una persona intenta explicar la seva particular visió d'un 
problema, l'altra tracta de comprendre o d'interpretar aquesta explicació. I 
en relació a les preguntes obertes, estem parlant de l'entrevista no 
estructurada, ja que teníem com a finalitat recollir dades generals, a partir 
de persones que tenen informació sobre el problema. Per tant, s’han 
tractat de converses de l'investigador amb una sèrie d'informants, 
seleccionats amb anterioritat. (Munarriz, 1992) 
El fet de dur entrevistes en profunditat ens ha permès obtenir una 
informació rica amb el tema d’estudi, accedir a informació difícilment 
observable, indagar sobre aspectes no previstos en la investigació, entre 
d’altres.  
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Un punt a ressaltar és que hem utilitzat la tècnica del registre de dades en 
les entrevistes a través d'enregistrament magnetofònic, sempre amb el 
consentiment de les persones entrevistades, ja que això ens ha permès 
captar una informació més detallada, i a més recuperar les paraules 
exactes del subjecte, sense cap tipus de valoració. 
 
Cal afegir que també hem utilitzat, en menys proporció, l’observació en general. 
Eli de Gortari (1980), defineix l'observació com el processament que l'home 
utilitza per obtenir informació objectiva sobre el comportament dels processos 
existents. Hi ha diverses modalitats d'observació, que segons els nostres mitjans 
utilitzats, ha estat una observació estructurada (ha d'haver-hi uns objectius i com 
a tal es poden establir certs criteris d'observació o elements significatius), també 
desenvoluparem l'observació participant, es tractarà d'una observació a nivell 
individual i en el lloc on es realitzarà serà l'observació dins la vida real. 
També, que els mitjans amb els quals hem anotat les nostres observacions, per 
tal de què no se'ns escapés cap informació que podria haver estat important de 
cara a l'estudi, era un quadern de notes, ja que té la finalitat de què l'observador 




3.5. Procediment de treball 
 
La idea, des del principi, era realitzar un total de 10 entrevistes en relació a la 
població, tan usuària com no, del Servei Social Bàsic de Cervera, i a les 
professionals del Treball Social del mateix servei. Les persones usuàries i no del 
servei han estat escollides en relació al nostre entorn, per tant, sabem qui són, 
siguin coneguts, amics i/o familiars.  
També hem d’afegir, que no només vam realitzar les entrevistes a les 3 
professionals del Treball Social que atenen a Cervera, sinó que vam creure 
oportú, incorporar la visió de l’Educadora Social, ja que també ens podria aportar 
idees, visons, percepcions de la mateixa població, etc.  
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Anteriorment, s’ha dit que vam estipular uns perfils molts concrets, i el que es 
tractava era agafar aquests 5 perfils, i entrevistar a 5 persones que no fossin 
usuaris del Servei Social Bàsic, i a 5 que sí que ho fossin, i que estiguessin en 
seguiment.  
S’ha pogut efectuar les entrevistes amb aquests perfils, menys una, la de la 
branca d’un/a persona adolescent usuari, ja que no vam poder contactar amb 
cap persona de les variables que ens interessava. A causa d’això, vam decidir 
entrevistar a una altra persona adulta usuària del Servei.  
 
Val a dir, que hi ha certes limitacions que pot afectar el tema d’estudi. En ser una 
mostra reduïda, no podem parlar a nivell de tota la població, però si tenir una 
noció del que la majoria podrien percebre o de la visió que tenen del tema 
d’estudi. També, que la forma de selecció de la població entrevistada ha estat 
del nostre entorn, tal com s’ha anomenat anteriorment, i això podria ser un factor 
negatiu, perquè podrien condicionar les respostes de les persones. Però es va 
considerar aquest mètode de selecció, almenys en el terreny dels usuaris, 
perquè d’aquesta forma evitàvem que, les Treballadores Socials del servei, 
identifiquessin a les persones usuàries participants.  
 
Cal afegir, que en tot moment s’ha procurat que la persona entrevistada estigues 
còmoda, i no s’envaís la seva intimitat personal, per això la majoria de les 
entrevistes, exceptuant les realitzades a les professionals, s’han dut a terme en 
diferents cafeteries de Cervera, ja que s’han considerat que eren llocs neutres, 
procurant un ambient tranquil i amigable, per tal de què la persona pogués 
explicar-nos tot allò que volia del tema tractat, partint d’un guió24 previ que ens 
havíem preparat. També s’ha procurat que les entrevistes es realitzessin en 
hores flexibles, i on no hi hagués molta gent, per tal de què la persona es 
concentres en l’entrevista en si. Algunes de les entrevistes també s’han realitzat 
a casa de les mateixes persones entrevistades, a petició d’aquestes. 
 
Es pot veure un model d’entrevista25 realitzada de les tres branques principals 
estudiades, en l’apartat d’annexes.  
                                            
24 Veure en l’Annex 6, el guió de les entrevistes.  
25 Veure en l’Annex 7, el model d’entrevista.  
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4. Anàlisis i interpretació de les dades 
 
En aquest apartat s’exposen les dades extretes de les diferents entrevistes 
realitzades, tant de la branca de les persones usuàries com les que no ho són, i 
dels professionals del Treball Social del Servei Social Bàsic de Cervera.  
 
4.1. Branca de les persones usuàries i les que no ho són  
 
S’han realitzat 10 entrevistes, 5 a les persones usuàries del servei, i 5 que no ho 
són, amb els perfils exposats en l’apartat 3.6., de l’estructuració del model.  
 
Abans de començar a presentar les diverses aportacions dels entrevistats, cal 
dir que els usuaris s’han basat molt amb la seva experiència, i que no ens han 
mencionat allò que no sabien, sinó que volien dir-nos les coses reals, i tal qual 
era, sense suposicions. També que les persones no usuàries, però que han 
tingut algun tipus d’estudi, sigui la primària, secundària o carrera, desenvolupen 
un vocabulari més tècnic, que les persones que no han tingut una formació. Això 
no significa que saben més del tema d’estudi uns amb estudis que uns altres, 
sinó que la forma en què ens comenten les coses és més enriquidora, però conté 
el mateix significat.  
Un aspecte en concret que cal remarcar, és el perfil de les persones 
entrevistades immigrants, que viuen a Cervera des de fa més de 5 anys, doncs 
no hi ha diferències entre les altres persones entrevistades, sinó que la visió i la 
percepció és la mateixa, tal com es veurà reflectit a continuació.  
 
Cal dir, en general, que les persones entrevistades feien referència als Serveis 
Socials en global, i no separaven els Serveis Socials, dels Bàsics i dels 
Especialitzats.  
 
L’ordre que seguirem de la interpretació de les dades serà seguint les dimensions 
que hem plasmat al llarg de l’estudi.  
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1. La coneixença d’informació del S.S.B. de Cervera 
 
Un dels primers elements a tenir en compte és que són els Serveis Socials pels 
entrevistats. La majoria de les persones usuàries, ens defineix aquests com els 
serveis que ajuden a les persones que ho necessiten en el seu dia a dia, com els 
que els hi arreglen els assumptes o allò que ells tenen certa dificultat per poder-
ho fer.  També apareix la figura de la Treballadora Social, amb la qual hi tenen 
el contacte alhora d’exposar els seus problemes i com l’encarregada de gestionar 
aquests.  
 
“Gente que ayuda a las personas que lo necesitan.” (A., Usuària) 
 
“Per mi els Serveis Socials són quan vas a veure una Treballadora Social, 
perquè necessites ajuda d’allò que et faci falta.” (R., Usuària) 
 
La majoria de les persones no usuàries ens defineixen els Serveis Socials com 
aquells que són públics i que ajuden a les persones de la societat en relació a 
les seves mancances i/o problemes que puguin tenir.  Un concepte que 
apareixen en les diferents definicions d’aquests, és el terme qualitat. Aquest el 
relacionen amb què si els hi falta alguna cosa en el seu dia a dia, doncs ho puguin 
cobrir mínimament a través d’aquests serveis. També apareix la figura d’algun 
professional, no especifiquen quin en concret, el qual és el contacte per exposar 
el que els hi passa i aquest els informa i assessora de quins camins hi ha, o de 
les alternatives que poden seguir.   
 
“Els Serveis Socials són petites ajudes que donen a la gent, perquè puguin 
tenir una vida de qualitat en els seus serveis mínims.” (E., No usuària) 
 
“Els Serveis Socials són els que vas allà, li expliques el que et passa i t’informa 
de tot.” (F., No usuari) 
 
Un segon aspecte són les necessitats i/o problemes que tenen les persones que 
acudeixen als Serveis Socials. La majoria dels entrevistats usuaris, ens 
expressen la seva experiència i del que han necessitat ells o saben dels altres 
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que també han passat o que formen part del servei. Algunes d’aquestes 
necessitats  i/o problemes són persones sense recursos econòmics, sense un 
habitatge segur, persones sense una feina laboral, persones que tenen 
complicacions amb els papers, persones amb necessitats alimentàries i 
persones que necessiten ajuts escolars en cas que tinguin fills. Per tant, a part 
d’expressar-nos quines problemàtiques treballen els Serveis Socials, ja ens 
diuen també quins són els perfils que ells creuen que s’atenen en el servei, i com 
es pot veure són persones amb el perfil de mancances econòmiques.  
 
“Personas que tienen necesidades porque están mal, no tienen dinero, no 
tienen una vivienda segura, no tienen un trabajo…” (A., Usuària) 
 
“En el meu cas tot ha estat més a nivell econòmic; per exemple ajudes pels 
aliments, per l’escola dels meus fills, algun ajut d’urgència. Però penso que la 
majoria que acudeixen als Serveis Socials són per ajudes econòmiques, sí que 
ja sé que fan més coses que ja m’ho han explicat, però jo penso això.” (V., 
Usuària) 
 
Els entrevistats no usuaris, ens fan referència a persones que tenen problemes 
en general, no ens especifiquen quins problemes exactament, però el que sí que 
ens anomenen és que atenen a un conjunt de tres blocs de persones. El primer 
seria la gent gran i encarada als problemes de desenvolupament i mobilitat, el 
segon de la gent jove i els relacionen amb ajudes monetàries, i l’últim seria la 
gent de mitjana edat que necessiten suport emocional.  
 
“Són persones que no se’n saben sortir del problema que tenen sobre la taula. 
Si estem parlant de gent gran doncs arriben a una edat, la qual no es poden 
desenvolupar igual del que feia 9 anys endarrere, llavors s’atabalen. Amb la 
gent jove es relaciona més amb els aspectes econòmics; com ara beques 
d’escola o menjador; ja que l’escola és obligatòria i no tenen diners per llibres o 
material... I si són gent de mitjana edat, a lo millor necessiten un psicòleg, 
perquè estan estressats, o s’han quedat a l’atur, o perquè tenen una hipoteca, 
entre altres motius.” (E., No usuària) 
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En relació a l’accés als Serveis Socials i si va dirigit a tota la població en general, 
les persones usuàries ens comenten que hi van accedir perquè algun altre servei 
públic, ja sigui des de l’escola, des del cap... els hi van oferir la possibilitat d’anar 
al Consell Comarcal, ja que allà atendrien la seva problemàtica, perquè era el 
lloc on sabien de dirigir. Aleshores ens afirmen que la gent desconeix on estan 
aquests situats, i que en general, si les persones tenen noció d’on dirigir-se, 
sempre en cas de tenir problemes en el seu dia a dia, és perquè li ha explicat, la 
seva situació/problemàtica, amb alguna persona aliena al servei i del seu entorn 
donant-li la idea que si anés allà, potser l’ajudarien. Per tant, obtenen informació 
a través del boca a boca dels habitants de la ciutat.  
Les persones usuàries consideren que sí que hauria de ser un servei on hi 
pogués accedir tothom que tingués un problema, i que hauria de ser així, però 
que la realitat que perceben ells no és ben bé aquesta. El que ens expressen és 
que hi ha persones que han tingut problemes, i que no els han ajudat igual que 
a la resta. És a dir, que el servei es basa amb uns requeriments que no els 
comparteixen aquests, i veuen que ajuden més a un col·lectiu que a un altre, 
concretament, el de les persones immigrants. Per tant, consideren que el servei 
intenta ajudar a tothom, però que la realitat és que ajuden més a uns que a uns 
altres, en funció de la visió i dels criteris dels professionals, i que donen més 
favoritisme al col·lectiu de persones immigrants.  
 
“No, no és un servei igual per a tothom. Hem de tornar al cas de la justícia, i la 
justícia a vegades no és igual per a tothom, pues aquí passa el mateix.” (J., 
Usuari) 
 
“Des del meu punt de vista crec que no hi pot accedir tothom, que la 
Treballadora Social es deu basar amb alguna cosa, però fan una mica el que 
volen, i crec que ajuden més a la gent de fora que els que som d’aquí.” (V., 
Usuària). 
 
Les persones no usuàries parteixen de la visió de què és un servei dirigit també 
a tota la població, però que no sabrien on dirigir-se si tinguessin un problema, ja 
que no sabrien si anar a l’Ajuntament, al Cap, al Consell Comarcal, Càritas, etc. 
perquè els guiessin en cas de tenir algun problema. El que si que manifesten, és 
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que si mai tenen alguna necessitat o problema, que sortirien al carrer, i que 
buscarien on dirigir-se, per tant, també ens anomenen que el boca a boca els 
serviria per saber on anar. També ens expressen que hi ha moltes persones de 
la ciutat que no tenen noció que hi ha Serveis Socials a Cervera, i que tampoc 
saben a què es dediquen ni a qui van dirigits, perquè no s’han trobat mai davant 
la necessitat d’acudir-hi.  
 
“Jo crec que la població en si no té informació d’aquests serveis, perquè mira’m 
a mi que moltes coses no les sé. Jo crec que és quan et passa alguna cosa 
que t’interesses per les coses, en aquest cas pels serveis socials.” (T., No 
usuària) 
 
L’últim aspecte dins d’aquesta dimensió, és si coneixen els serveis que són 
característics del Servei Social Bàsic. Les persones usuàries entrevistades 
només ens fan referència a dos serveis, el de les ajudes econòmiques (aliments, 
Servei d’Ajuda al Domicili i ajuts d’urgència) i el de suport i acompanyament 
emocional que realitzen les professionals del Treball Social. Sí, només ens 
exposen dos serveis, però recordem, tal com s’ha anomenat anteriorment, que 
només ens exposen dades del que ells han experimentat, no del que no han 
viscut o han viscut els altres. També consideren que els serveis són la majoria 
gratuïts, perquè parteixen de què si tenen necessitats econòmiques, i que tenen 
dificultats de sortir-se’n en el seu dia a dia, que si els fessin abonar alguna part, 
doncs ja no seria un servei amb la finalitat d’ajudar a les persones amb 
mancances econòmiques.  
 
“A mí por ejemplo me han cuidado mucho, me han ayudado en temas 
relacionados con la luz, el agua, cuando estuve enferma también, si tenía que ir 
al médico me ayudaban, si no podía ir a ver a la asistenta venía ella a mi casa. 
Ellos te preguntan mucho pero también se preocupan, te cuidan y te miman… 
son amables.” (A., Usuària) 
 
 “Jo penso que són gratuïts crec, perquè pagant si a sobre ens fan pagar quan 
hi anem perquè no tenim diners. Per exemple a mi m’han ajudat amb aliments, 
també amb què en diuen les ajudes d’emergència.” (V., Usuària) 
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Pel que fa a les persones no usuàries entrevistades ens anomenen també alguns 
serveis que els han sentit o que els hi han parlat alguna vegada. Aquests són: 
centres de dia, ajudes al domicili, transports per als discapacitats, tallers pels 
malalts d’Alzheimer, beques escolars, i també que cuiden d’alguna manera o 
altra els pobles del voltant. Aquests no saben si es tracta de serveis gratuïts o de 
pagament, però el que sí que ens expressen, és que si són persones que 
necessiten coses en el seu dia a dia, haurien de ser gratuïts per tal d’evitar a 
aquest col·lectiu més entrebancs.  
 
“Jo diria que gratuït hauria de ser tot, ja que si aquestes persones necessiten 
ajuda, pues penso que se’ls ha de facilitar, no?” (F., No usuari) 
 
 
2. La imatge del S.S.B. de Cervera  
 
Un primer aspecte d’aquesta dimensió és la paraula o imatge que associen les 
persones entrevistades en sentir el terme Servei Social. Hem de dir que hi ha 
varietat, per exemple; la majoria de les persones usuàries el relacionen amb: 
l’ajuda a les persones que ho necessiten, o ens expressen que ho uneixen amb 
la seva experiència amb el servei. I la majoria de les persones no usuàries, ens 
expressen coses més tangibles, per exemple; ho associen amb la furgoneta de 
transport als discapacitats; la qual s’identifica amb les paraules: Transport 
especial del Consell Comarcal, el qual hi transporten persones amb dificultats de 
mobilitat. També ho relacionen amb l’aparell de teleassistència, i les persones 
immigrants.  
 
Un segon aspecte són les característiques que es relacionen amb el Servei 
Social. Algunes de les persones usuàries consideren que és un servei que no 
ajuda amb tot el que pot, ja que afirmen que podrien fer més del que fan, però sí 
que ens diuen que això no depèn de les professionals, sinó que depèn de 
persones diferents, del cap o de persones amb alts càrrecs (directius, polítics...). 
Ens expressen que les professionals que els atenen fan el que poden sempre, i 
que informen bé de les coses, o almenys d’aquelles coses que creuen que són 
essencials saber-les. Tot i que hi ha alguns usuaris que no ho veuen així, i 
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expressen un cert disgust, perquè afirmen que els professionals només informen 
d’allò que els interessa que només sàpiguen els usuaris, i no informen del tot 
sobre aquella situació.  
 
“Les coses clares i el “cochalate espeso”. Tothom informa del que li convé i del 
que l’interessa, aquesta és la meva visió.” (J., Usuari) 
 
També creuen que la finalitat del Servei Social, la resta de la població no la 
coneix, perquè no li ha calgut preocupar-se per aquest àmbit, ja que no ha tingut 
una mancança en la seva vida quotidiana. 
 
 “La població en general no saben coses dels Serveis Socials, jo crec que 
només ho saben les persones quan es troben en necessitat.” (V., Usuària) 
 
Expressen que aquests serveis donen poques ajudes i subvencions, i això fa que 
no puguin satisfer del tot a ells, que són usuaris, i que pensin negativament del 
servei. 
En relació al clima que es respira dins l’establiment és de tranquil·litat i de 
proximitat. Els usuaris s’hi troben a gust, és familiar i confien en aquests. Tot i 
que hi ha alguns usuaris que no parteixen d’aquesta visió, sinó que creuen que 
aquests serveis haurien de tenir més delicadesa alhora de fer i dir les coses.  
 
“En general un clima de tranquilidad, bien. Podría decir que es un clima bueno, 
agradable.” (A., Usuària) 
 
“Pues crec que hauria de ser un clima més de tranquil·litat. A vegades no tenen 
delicadesa en dir-te les coses, i n’haurien de tenir més. Que no et posessin 
tants murs, que t’ajudessin més a seguir endavant.” (V., Usuària) 
 
La majoria de les persones no usuàries consideren, d’aquest segon aspecte, que 
és un servei que ajuden amb tot el que poden, però alguns dels entrevistats 
pensen que hi ha una certa picardia per part de la població, ja que creuen que 
les persones quan reben una prestació econòmica s’agafen a ella, i no segueixen 
per si soles.  
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“Jo penso que ajuden amb el que poden, però també crec que hi ha aquí la 
picardia de la gent. És a dir, a vegades, veiem a la porta dels serveis socials, a 
alguna família que s’ho passen malament i no els ajuden, i una altra que no ho 
passa tan malament i té totes les ajudes del món, i llavors penses que no és 
just això, però tampoc et pares a pensar ni saps per quins requisits o quines 
històries passen, però com que hi ha tanta picardia en la vida quotidiana... I si 
s’hagués de posar en una balança d’allò que és just i del que no, segurament 
pesaria el que no, però el que sí que tinc clar és que el tècnic que està al 
Departament crec que sí que fa el que pot, i justifica el que pot... i si el 
responsable no és honest amb la seva feina, doncs tapat i vamonos.” (E., No 
usuària). 
 
Seguint en aquesta línia, consideren que molta població tampoc saben realment 
que són els Serveis Socials i com s’accedeix, ja que ho desconeixen i no tenen 
la necessitat de saber-ho, perquè han tingut una vida estable i una qualitat 
adequada en les seves vides.  
 
“Jo crec que un  tant per cent de la població no saben que són els Serveis 
Socials, no sé, penso que no han tingut la necessitat de saber que són 
realment, igual que jo.” (P., No usuari) 
 
També expressen que, pels moments que passa la societat, creuen que reben 
poques subvencions. I en relació als ajuts, ens expressen que realment la 
persona ho ha de necessitar, que encara que li ofereixin que ha de ser honesta, 
ja que potser alguna altra persona ho necessitarà més que ella.  
 
“Jo crec que sí que donen moltes coses, però que també han d’interessar o que 
realment les necessitis. Jo crec que sí que ofereixen moltes coses e, però la 
gent no està mai contenta.” (F., No usuari) 
 
En relació al clima, la majoria de les persones no usuàries ens expressen que si 
mai ha d’accedir al Servei Social, doncs esperen trobar-se amb un clima de 
tranquil·litat, de resolució, de confiança, de seguretat, etc.  
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“Crec que en qualsevol oficina per part de l’Administració, doncs la persona 
quan entra per la porta espera una persona agradable i resolutiva, no que 
estigui fent el cafè. Ara ens hem acostumat en l’Administració Pública que 
molts tenim el tallat al costat de l’ordinador, i els que venim de fora això ens 
molesta. Els que venim de fora volem que ens atenguin el més aviat possible, 
encara que hi hagi cua, i que ens trobem amb una persona que ens mirarà les 
coses, m’ho consultarà, i ja em donarà una resposta. I aquella persona amb 
poc temps em pugui dir alguna cosa. Jo crec això, un clima de treball i 
eficiència, i si pot ser agradable millor que millor.” (E., No usuària) 
 
“M’agradaria un clima d’amabilitat, seguretat, confiança, discreció, tacte... el 
que a tot arreu hi hauria d’haver però més en aquests, ja que són els que més 
poden arribar a saber de la vida d’una persona desconeguda i que per 
situacions de la vida ha de demanar ajuda.” (I., No usuària) 
 
Un tercer aspecte és la influència dels mitjans de comunicació en relació als 
Serveis Socials. La majoria de les persones entrevistades, tant les usuàries com 
les que no ho són, ens expressen que la població mostra certa preocupació 
alhora de quan hi ha alguna notícia en qüestió de retallades en aquest sector, 
sobretot, les persones que són usuàries, i que això els influencia molt, i els fa 
entrar en un estat d’angoixa, perquè no saben si els hi acabarà afectant amb ells 
o no. També creuen que per evitar aquest estat d’angoixa i de mal estar, les 
persones usuàries, plantegen la idea que se’ls podria informar abans que sortís 
la notícia pels canals de comunicació. També dubten de la credibilitat d’aquella 
notícia en relació al sector de Serveis Socials.  
 
“Crec que sí que influencien els mitjans de comunicació, i realment crec que fan 
molt mal, ja que no sempre tot el que es diu pels mitjans de comunicació és 
veritat, i fan que la població s’indigni cada vegada que surt alguna notícia que 
afecta els Serveis Socials, ja que per molts és l’únic recurs que tenen i, a 
vegades, ni amb això poden comptar.” (I., No usuària) 
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“Doncs simplement que abans de què surtis la notícia per la televisió,  doncs 
informar els usuaris o alguna cosa... abans que informin a tota la població. No 
sé... buscar algo per evitar-nos encara preocupar-nos més.” (V., Usuària) 
 
“Les notícies surten totes de color de rosa, i els fets i la realitat és una altra. O 
sigui, a mi m’agradaria que les coses que diuen d’augmentar els ajuts, de què 
destinaran més recursos, en alguns àmbits que pertanyen als S.S, doncs fos 
veritat, però en la realitat no ho és pas, això ja t’ho asseguro jo.” (J., Usuari) 
 
Un altre aspecte clau és la qualitat, algunes de les persones usuàries perceben 
que a causa de les retallades la qualitat ha disminuït, sobretot, pel que fa a les 
prestacions dels serveis; com ara la dels ajuts en aliments. Els entrevistats es 
queixen, en general, de què podrien donar les coses amb més bones condicions 
inclús, a vegades, l’atenció que se’ls dóna. També relacionen aquesta baixa 
qualitat amb el fet que hi ha més demanades al dia d’avui, que en els anys 
anteriors, i que això afecta el professional.  
 
“Et parlo dels aliments, quan me’ls donen me’ls donen amb bon estat, no m’ho 
donen caducat ni molt menys, però el que sí que és cert és que podrien donar-
me una mica més. Perquè per exemple que et donin macarrons i no et donin 
alguna cosa per posar-ho amb els macarrons, doncs que menges macarrons 
amb tomàquet? No sé alguna cosa que tingues més sortida.” (V., Usuària) 
 
“Tot està amb menys qualitat. Igual que avui en dia amb els treballs, que 
passa? Doncs que van molt buscats, i estan mal pagats, pues això és el 
mateix, i hauria de ser tot el contrari.” (J., Usuari)  
 
La població no usuària parteix de la visió que com la societat està en crisis, i no 
hi ha diners per segons quins àmbits, doncs creuen que tampoc hi ha recursos 
monetaris pels Serveis Socials, i que per tant, això produeix la baixa qualitat, ja 
que consideren que hi haurà persones que necessitaran aquella prestació, i que 
no la podran gaudir, ja sigui perquè la prestació està inactiva, no compleix els 
requisits, etc. per motius que fan que no puguin assistir totes les persones que 
desitjarien els Serveis Socials. També consideren que el professional sempre 
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farà i oferirà el que podrà, dins les seves possibilitats, i que desenvolupa la seva 
feina igual o millor, i sempre amb motivació. Ens expressen que tot s’ha de 
revisar per si es pot millorar la qualitat de les coses, fins i tot, ens comenten, que 
hi ha persones i famílies que s’acostumen a aquelles prestacions, i que s’haurien 
de revisar els casos, perquè pot ser que la situació hagi canviat i que no hi tinguin 
dret al dia d’avui.  
 
“S’ha perdut molta qualitat, crec que per força s’ha perdut. Si no hi ha diners, 
no es pot donar tot igual, però penso que l’atenció de la persona cap a l’altra ha 
de ser la mateixa i igual o millor. Evidentment que no treballarà el professional 
tan a gust, perquè no podrà ajudar a tots per igual, i això és així, però si no n’hi 
ha, no en pot rajar. Hi haurà prestacions o ajudes que cinc anys endarrere 
estaven actives i ara s’han hagut de suprimir perquè no hi ha diners. També he 
de dir que la gent s’acostuma als Serveis Social eh, és a dir, quan hi ha una 
necessitat física, econòmica, social... doncs aquella necessitat hi és, però al 
llarg de la teva vida pot millorar. Per exemple si és econòmica, la gent rep 
diners sense sacrificar-se, i crec que els casos s’haurien de revisar els casos.” 
(E., No usuària) 
 
En relació als tràmits de les prestacions i si tenen la coneixença o no de si s’han 
produït queixes en aquest sector, doncs la majoria de la població usuària té la 
visió de què les persones que estan implicades o que formen part dels Serveis 
Socials no realitzen cap tipus de queixa per escrit, perquè parteixen de la idea 
que com la societat, actualment, no té diners, doncs consideren que la gent ja 
sap que hi ha escassetat de recursos, i que per tant, per molt que aquestes es 
queixin no canviarà res. Una de les queixes que fan alguns dels mateixos usuaris 
és l’equitat i el sistema d’igualtat davant les coses. Consideren que no es fan les 
coses de forma igualitària, sinó que hi ha preferències amb les persones.  
En aquest aspecte també hi relacionem la implementació que comporta realitzar 
algun tràmit, és a dir, la documentació. La majoria dels usuaris ens expressen 
que sempre han de dur molta documentació per a la sol·licitud del tràmit, a la 
vegada que aquest procediment és molt lent, i això els enfada, ja que consideren 
que si necessiten aquell suport econòmic per poder seguir en el seu dia a dia, 
perquè s’han d’esperar un seguit de mesos per rebre’l?  
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“Yo creo que hay mucha gente que se queja, porque no le ayudan porque dicen 
que no hay dinero. No sé creo que la gente está descontenta, pero tampoco 
hace nada para cambiarlo, tampoco sabría que habría que hacer para cambiar 
esto, bueno si, cuando me cure, encontrar un trabajo y salir por mis propios 
medios.” (A., Usuària) 
 
“Jo crec que quan es fan queixes les fan per alguna cosa, ells fan el que volen. 
Aquí Cervera hi ha molt pitorreo, és a dir, que haurien de ser més iguals alhora 
de fer les coses. (V., Usuària).  
 
“Doncs que sempre em fan portar molts papers... o sigui tu vas allà perquè 
necessites ajuda... et demanen coses i a sobre t’has d’esperar.” (V., Usuària) 
 
Respecte a la població no usuària, parteixen de la idea que els tràmits sí que són 
molt lents, com a tot arreu, i pensen que això és un motiu de queixa de cara a 
les persones que són usuàries. Consideren que la documentació és essencial, 
ja que d’alguna manera han de demostrar la situació per la qual està passant 
aquella família o persona.  
 
“Jo penso que ha de ser molt lent, ja van lent en altres àmbits, pues crec que 
en aquest també”. (T., No usuària). 
 
“Oi tant, és lentíssim. Home suposo que hi ha nivells, si és de vida o mort deu 
anar tot ràpid, però si és a nivell econòmic, bueno “las cosas de Palacio van 
despacio”, però no només en el Departament de Benestar Social, jo crec que 
amb tots, és lent.” (E., No usuària) 
 
“Això és el pitjor, ja que a vegades tants documents et fan perdre la paciència, 
però no sé realment quin és el procés. M’imagino que sí, ja que s’ha de provar 
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3. La figura del professional del Treball Social dins el S.S.B. de Cervera 
 
Un primer aspecte, dins d’aquesta dimensió, és que són per les persones 
entrevistades un Treballador/a Social. Val a dir abans, que la majoria dels 
usuaris, exceptuant les persones joves, fan referència al professional com 
l’Assistent/a Social. Així doncs, per la majoria de les persones usuàries, la figura 
del Treballador/a Social, és aquella persona que l’ajuda amb el problema que 
tinguis, sigui quin sigui, també és aquella que dóna suport.  
Per la majoria de les persones no usuàries un Treballador/a Social, és la persona 
que t’escolta, que t’informa, que ajuda a les persones que ho necessiten o que 
es posen en contacte amb aquesta. També alguns entrevistats el relacionen com 
si aquest professional fos un “pre-psicolèg”.  
 
“Per mi una Treballadora Social és un pre-psicòleg. Una persona que escolta la 
persona, pren nota, i després analitza la situació per veure cap a on pot tirar la 
persona.” (E., No usuària). 
 
Un altre aspecte seria quines funcions relacionen els entrevistats que 
desenvolupa el/la Treballador/a Social. Doncs bé, la majoria de les persones 
usuàries ens comenten que fan les tasques d’ajudar a les persones amb 
problemes; sigui realitzant tràmits o burocràcia per les diferents ajudes i/o 
prestacions i realitzant suport i acompanyament.  
Per la majoria de les persones no usuàries, les funcions que desenvolupen 
aquests professionals són les de pont entre l’Administració i la persona usuària, 
és a dir, tracta els temes que necessita aquell usuari que es relacionen amb 
ajudes per part de l’Administració, siguin econòmiques, o més de caràcter social. 
Per tant, és aquella persona que s’encarrega dels temes burocràtics, però també 
assessora i informa les persones que ho necessiten.  
 
Respecte a les característiques que caracteritzen el/la professional del Treball 
Social, parlarem del tracte, i del que necessita aquest per desenvolupar la seva 
feina. La majoria de les persones usuàries ens expressen que el tracte que reben 
per part de la Treballadora Social, és un tracte molt agradable i acollidor, sempre 
es preocupen i els hi pregunten que els hi passa i com estan, és a dir, que els 
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intenten cuidar. També que els transmeten un tracte familiar, un tracte de tu a tu 
i això els facilita la confiança amb el/la professional. Consideren que alguns dels 
trets més importants que tenen i que haurien de tenir alguns T.S., és que els 
escoltin, que els entenguin, que se sàpiguen posar al seu lloc, i sobretot, que els 
hi donin vies d’elecció, és a dir, que els assessorin i guiïn cap a quin camí s’han 
de dirigir. La majoria creuen que la T.S. ja sap com ajudar-los i que les seves 
paraules els tranquil·litzen. També insisteixen que la claredat per part dels 
professionals no hi ha de faltar mai, prefereixen que siguin clars i vertaders amb 
les coses. Pensen que si la T.S. necessita algun altre professional, és quan han 
d’intervenir amb més membres de la seva família, i no amb elles soles, com per 
exemple en cas de tenir fills, però que no necessiten gaires coses per 
desenvolupar la seva feina, només tenir la predisposició per ajudar-los i poder 
parlar en un lloc privadament.  
 
“Jo crec que un tracte perfecte, com si fos de la família, almenys amb la que 
tracto jo. Hi parlo de tu a tu, i ja em diu que si necessito mai res que la truca, 
que hi vagi, i ja estar.” (E., Usuari) 
 
“Ellos te preguntan mucho pero también se preocupan, te cuidan y te miman… 
son amables.” (A., Usuària) 
 
Per part de les persones no usuàries, la majoria consideren que si mai haguessin 
d’acudir a un/a professional del Treball Social, els hi agradaria que els tractessin 
correctament, que els sàpiguessin escoltar, que entenguessin els seus 
problemes i li donessin alternatives/solucions. Els hi agradaria que 
s’interessessin per ells i que els hi paressin atenció davant allò que els hi 
preocupa, i que fossin propers amb ells/es. També pensen que, el professional, 
per realitzar la seva feina necessita temps i ganes de fer-la bé, i que no pot decidir 
per la persona que té al davant sinó que ha de donar alternatives i propostes, i 
informar bé de les coses. Un factor que creuen que necessita el/la professional 
del Treball Social, és que ha d’estar al corrent de les respectives Lleis que afecta 
en el sector, per tal de poder estar al dia de la normativa i dels requisits que 
impliquen aquelles prestacions i/o ajuts. També creuen que és convenient que 
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el/la professional estigui en contacte amb els seus respectius companys/es, ja 
que la visió d’altres persones pot ajudar als usuaris.  
 
“La Treballadora Social, primer de tot, ha d’estar al dia de la Llei, i després ha 
de saber derivar a la gent, per tant ha de ser una persona que estigui al dia de 
les coses. Segona, que necessita? Doncs un ordenador i un despatx per 
atendre les persones.” (E., No usuària) 
 
“Jo crec que qualsevol suport que pugui tenir la TS, sigui papers o d’altres 
companys, sempre pot anar bé, està de més.” (T., No usuària) 
 
Seguin amb el/la professional de Treball Social, un altre aspecte que volem 
ressaltar, és com valora la població entrevistada la tasca que desenvolupa 
aquest. Cal dir, que la majoria dels entrevistats, siguin usuaris o no usuaris, 
consideren que realitzen una bona feina, i sobretot, que ajuden a les persones 
que ho necessiten. Ens expressen, la majoria dels usuaris, que des del seu punt 
de vista, la professió, en general, ha millorat en comparació als anys anteriors, 
perquè ara hi ha més professionals del Treball Social, i això fa que els puguin 
atendre millor. Valoren la feina que desenvolupa el professional positivament.  
La majoria dels entrevistats no usuaris, consideren que és una feina que ha 
d’agradar-li molt al professional que la desenvolupa, i que malauradament, 
aquesta feina ha empitjorat al llarg dels anys. Ho consideren així, perquè ho 
relacionen amb què la societat pateix més problemàtiques i/o necessitats, i 
també perquè hi ha moltes persones immigrants, la qual cosa implica que els 
professionals s’han hagut d’adaptar a la cultura i tradicions d’aquest col·lectiu.  
La majoria de la població usuària i no usuària, ens expressen que és una bona 
professió, i que requereix certa formació, per tal d’arribar a les solucions.  
 
“Ha empitjorat, clar que sí. Primer perquè hi ha més problemes en la societat, i 
segona perquè hi ha més immigrants en la nostra societat. Que passa amb 
aquests? Doncs que alguns s’han adaptat però d’altres que són molt reticents, i 
que busquen? A on anar a buscar ajudes, recursos... el que sigui, i la TS igual 
que a molts professionals, doncs costa molt de dirigir aquest bloc, perquè els hi 
arriben problemes quan no s’han solucionat. Penso que la T.S., en relació a 
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aquest bloc, té un paper molt important, perquè depèn de la persona que ve és 
molt cap quadrat i no deixa la seva tipologia de vida que duia, jo penso que és 
molt complicat.” (E., No usuària) 
 
“És una bona professió i amb el temps, segur que poc o molt ha millorat. Ara 
estudien molt més, i fa que tinguin més coneixements per realitzar encara millor 
la feina.” (P., No usuari) 
 
 
4. La qualitat i l’eficàcia del S.S.B. de Cervera 
 
Un dels primers aspectes a anomenar en aquesta última dimensió, és que 
entenen les persones entrevistades pel terme qualitat i eficàcia. La majoria de 
les persones usuàries, entén aquest terme com que allò que els hi donin estigui 
en bon estat i correcte. Ara bé, per la majoria de les persones no usuàries, la 
qualitat la relacionen amb el terme “qualitat-preu”. És a dir, consideren que aquell 
servei ha de ser bo, i que el que et donin, sigui l’ajuda o l’atenció per part del 
professional, ha d’estar correcte, i per tant, has de quedar satisfet amb allò.  
Cal dir, que alguns dels entrevistats no usuaris, també ens fan referència a les 
auditories ISO (Organització Internacional per a l’Estandardització26), en el sentit 
de què aquests marquen els estàndards mínims de qualitat i com has de fer allò 
per arribar a aquests.  
 
“Yo pienso que quiere decir que aquello que me dan este en buen estado” (A., 
Usuària) 
 
“És com quan dius “qualitat- preu”. Un servei que sigui bo i que valgui la pena 
fer-lo servir. Eficaç en el sentit que de veritat ajudin i ho facin bé, amb qualitat 
                                            
26 L’Organització Internacional per a l’Estandardització: és una organització no 
governamental que es compon per diferents representants d'organismes de normalització de més 
de 150 països. Fundada el 23 de febrer de 1947 a Ginebra, la seva funció és l'elaboració 
d'estàndards i normes internacionals per molts camps de la indústria i el comerç. L'organització 
publica molts tipus de normes, com ara tècniques (per exemple: sobre MP3 o targetes 
telefòniques), de classificació (per exemple: de codis de països) o estàndards de procediments 
(per exemple: l'ISO 9000 sobre gestió de la qualitat). 
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dels professionals, dels serveis que ofereixen, de les ajudes... és a dir, que doni 
fruits.” (I., No usuària) 
 
“Mira per exemple des de les auditories de la ISO ens el defineixen, que la 
qualitat és allò que està escrit i es posa en marxa, un projecte, uns 
objectius, unes competències professionals Per tant, de quina manera es fa, 
com es porta... això és qualitat; “lo escrito” posat en marxa. I que és 
eficàcia? És la manera en què ho has posat en marxa, i el resultat que has 
obtingut d’allò. I com trobes el resultat? Doncs per estadístiques, estem al 
món de l’estadística. Si no arribes a un 60%, d’aquest objectiu, no ho has 
aconseguit? I com és? Doncs mesures de correcció, i això ens ho han pintat 
des de la casa gran, des del Govern. Jo penso que molts Departaments, 
treballen la qualitat i eficàcia, a través dels projectes i objectius, i si pot ser, 
des del nivell d’excel·lència”. (E., No usuària) 
 
Un altre aspecte a ressaltar, són diferents característiques que podem relacionar 
amb els Serveis Socials, com ara: les seves instal·lacions, el temps que es 
destinten a les entrevistes, així com la disponibilitat i característiques dels 
professionals.   
Així doncs tractem, en primer lloc, les instal·lacions. Per la majoria de les 
persones entrevistades que són usuàries del servei, consideren que el Servei 
Social està en un lloc cèntric, i que per tant, és de fàcil accés. Aleshores, quan 
realitzen les entrevistes ho acostumen a fer en un despatx, on només hi ha la 
Treballadora Social i la persona usuària, i poden parlar de manera privada. 
També ens han expressat que es tracta d’un despatx que els hi inspira 
principalment tranquil·litat, i en el qual hi ha dues o tres cadires, i una taula, a 
part que la professional porta l’ordinador i els seus respectius expedients.  
En canvi, la majoria de les persones no usuàries, no saben ben bé on està situat 
el Servei Social, i si mai haguessin de realitzar alguna entrevista, els hi agradaria 
que es fes en un lloc obert, en el sentit de què no se sentissin pressionats ni 
tancats, que fos gran, que es trobessin lliures, però mantenint la privacitat entre 
les dues. També recalquen molt que hauria de ser un espai acollidor i que 
estigués ordenat.  
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“Pues que están bien, se encuentran en un sitio céntrico, y además ya que 
atienden mañana y tarde. El despacho donde realizamos las entrevistas, la 
trabajadora social y yo, es un sitio donde estamos solo las dos, es tranquilo. Me 
siento tranquila yo allí para hablar bien con mi asistenta. En el despacho hay 
una mesa con sillas, y luego también la asistenta lleva mi expediente y una lista 
dónde tienen todas las citas marcadas, para darme cita otro día.” (A., Usuària) 
 
“Suposo que en un despatx, o sala de juntes, però si hagués d’explicar els 
meus problemes amb més llibertat, ho faria en un lloc obert, caminant o prenent 
alguna cosa, ja que és més informal i no cal que el vegis com un professional 
serio que t’està analitzant, sinó com algú que t’està escoltant.” (I., No usuària) 
 
“Doncs en un despatx, ordenat, i que no sigui de color vermell. Que sigui 
ordenant i que no hi hagi tot de papers per allà, perquè avui en dia, l’Administració 
tot ho té per allà tirat. Crec que cada tècnic o treballador ha de tenir el despatx 
ordenat i correcte, on es pugui parlar privadament.” (E., No usuària) 
 
En segon lloc, el temps que es destinen a les entrevistes. Per la majoria de les 
persones usuàries estan contentes del temps que els dóna la professional de 
referència, i creuen que és accessible i que mostra disponibilitat envers ells. Ens 
expressen que en totes les entrevistes no els hi marquen la durada de 
l’entrevista, perquè ja saben que després d’elles hi ha d’altres persones que el 
professional ha d’atendre, i per això sempre demanen una cita prèvia per poder 
parlar amb aquesta. La majoria afirmen que si mai tenen alguna situació 
d’emergència, que truquen o es dirigeixen al servei, i que immediatament reben 
una resposta d’atenció pel mateix dia, o per quan tingui disponibilitat la 
Treballadora Social. Per tant, no existeixen problemes en relació a la 
disponibilitat del professional envers l’usuari.  
 
“Jo crec que sí que tenen disponibilitat, bueno a vegades hi he anant sense 
demanar hora, però perquè ho necessitava, considerava des del meu punt de 
vista que era urgent, i m’atenia igual. Ara bé, no sé si era perquè no tenia feina 
en aquell moment, però jo no tinc queixa d’això.” (V., Usuària) 
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Les persones entrevistades que no són usuàries ens comenten que si mai han 
d’accedir al servei, els hi agradaria que la professional de referència els atengués 
el temps que calgués i que fos convenient, per tal d’explicar quines són les seves 
problemàtiques o allò que els preocupa, i d’intentar resoldre els seus problemes. 
Algunes de les persones entrevistades, recolzen la idea que el professional ha 
de tenir una gestió i planificació d’agenda, per tal de facilitar tant la seva 
organització, com per marca els límits de cara als usuaris, ja que si no aquests 
poden presentar-se al servei quan volen, i no ha de ser així, ja que la 
Treballadora Social, no atén només a una persona, sinó que n’hi ha moltes, i això 
fa que s’hagi de planificar en el seu dia a dia.  
 
“Penso que sí que s’hauria de marcar un horari, ja que hi hauran entrevistes 
que s’allargaran i d’altres que no, que et trobaràs o pensaràs que és un 
problema petit i serà el contrari, però crec que la T.S. si no vol parar ximple, ha 
de marcar límit. Jo crec que dependrà del professional, és a dir, si aquella no té 
hora i té el temps per atendre-la l’atendrà, però alguna altra dirà que demani 
hora que està ocupada. Penso que la gent abusa la disponibilitat d’aquestes en 
el cas que no tinguin hora, per això penso que ha de tenir un límit tot, perquè la 
voluntat sempre t’acaba posant normes. S’hauria de ser una mica de tirar i 
arronsa, doncs que passi una vegada però a la següent demana hora. Ara bé si 
ha passat alguna cosa avui, valorem la gravetat i ja veurem.” (E., No usuària) 
  
En tercer lloc, parlem de les diverses característiques que han de tenir els 
professionals del Treball Social. La majoria de les persones usuàries consideren 
que els professionals han de tenir un aspecte normal, és a dir, no cal que vagin 
vestits amb uniformes, sinó que han d’anar normals, anar com ells; amb uns 
texans, samarreta, i unes sabates. El tema de l’aspecte, ens expressen, que no 
l’havien pensat mai, ja que no han vist re estrany ni cridaner en les Treballadores 
Socials. Un altre punt, que els entrevistats usuaris els hi donen molta 
importància, és que els sàpiguen escoltar, que se’ls entengui, i sobretot, que hi 
hagi el vincle de confiança, perquè si no, no expliquen les coses tal qual són.  
Respecte a les persones no usuàries, també parteixen de la mateixa idea que 
els que són usuaris. Creuen que les Treballadores Socials han d’anar vestides 
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normals, ja que compta molt la imatge que et quedes de la professional quan 
surts de l’entrevista.  
 
“ Pues yo creo que es normal, no es una persona chula, sino todo lo contrario. 
Es amble, sabe informar de todo, le tengo mucha confianza, y sé que lo que le 
digo a ella no se lo va a decir a la gente. Ella me escucha y me entiende, sabe 
cómo tratarme, me conoce, conoce mi carácter y cuando me puede decir algo o 
no.” (A., Usuària) 
 
“Si, jo si no hi confies, no li explicaria les coses tal qual, no em sortiria. Amb ella 
em sento compresa, que m’entén,  em dóna suport i m’escolta.” (R., Usuària) 
 
“Doncs crec que han d’anar normal no? “Uns texans, samarreta, jaqueta, un 
fulard o mocador i arreando. No es pot anar ni despetxugada, ni ensenyant el 
melic, ni massa maquillada, de fiesta mayor que dic jo”. S’ha d’anar arregladeta 
normal, primer perquè la persona que tens al davant t’examina de dalt a baix, 
sigui gran petit o mitja, i quan marxa se’n dur una imatge teva, i aquesta imatge 
és primordial. Arreglat, normalet, no tinc la mida justa.” (E., No usuària) 
 
“Simplement una persona que és vegues entregada a la seva feina i que 
realment vol ajudar a la societat, interessant-se per aquells als quals té a càrrec 
o li han demanat ajuda i sobretot entenent-los en la mesura del possible. Crec 
que això és primordial i imprescindible per a què una persona pugui anar i 
tornar una segona vegada. M’agradaria que em tractés amb atenció, 
comprensió, confiança, etc.” (I.,  No usuària) 
 
Un altre aspecte és la satisfacció que té la població entrevistada en relació al 
Servei Social. La majoria de les persones usuàries mostren una gran satisfacció 
amb el servei. La mitjana de puntuació del servei oscil·la entre un 7 i 8, i ens 
precisen que per arribar al 10, els hi agradaria que els ajudessin més, i que els 
informessin de les coses de manera més delicada.  
La majoria de les persones usuàries no tenen molta noció del que realment 
ofereixen, però pel poc que han pogut veure, o del que els hi ha explicat la gent 
del seu entorn, poden valorar el servei amb una mitjana de 6-8, ja que són 
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conscients de què hi ha molts serveis, alguns que els coneixen i d’altres que els 
desconeixent.  
 
“Yo le  pondría un 8, para llegar al 10, creo que me tendrían que ayudar un 
poco más, pero por lo demás todo bien.” (A., usuària) 
 
“Jo crec que sí que la població està satisfeta. Bueno trobarem de tot, un 
percentatge que sí i algun altre que no, sempre hi ha la típica persona que no 
està mai content amb re. Jo des de fora que no els conec i la percepció que 
tinc, és que deu ni dor del que hi ha, del que presten, de l’assistència als llocs 
més rurals. Potser si entres a dintre, poder em quedaria i diria ai doncs aquella 
petarda que hi ha allà que s’ha pensat..., però visualment des de fora, o des 
dels diaris que a vegades se’n parla; que avui fan aquest taller i no sé.. doncs 
penso que van fent cosetes. Jo el valoro bé, no un 10, però a lo millor un 7-8 
doncs si.” (E., No usaria) 
 
Un últim aspecte a tractar en aquesta dimensió és l’experiència que ha tingut la 
població entrevistada amb el Servei Social. Des de la vessant de la població 
usuària les experiències que ens han transmès han estat del tipus econòmic, ja 
sigui pel Banc d’Aliments, o per realitzar el seguiment del Programa 
Interdepartamental de la Renda Mínima d'Inserció (PIRMI)27. També ens han fet 
èmfasis del suport a nivell emocional que reben de les professionals del Treball 
Social, i de la predisposició i acompanyament que els donen aquestes.  
I des de la vessant de la població no usuària entrevistada, la majoria ens fan 
referència únicament a les experiències que han pogut tenir els seus padrins en 
relació a la Llei de la Dependència28, les quals sempre s’han atès correctament i 
estaven molt satisfets per l’atenció i pel que se’ls havia ofert. També ens 
comenten que si no saben de cap experiència, és perquè les persones del seu 
                                            
27 El Programa Interdepartamental de la Renda Mínima d'Inserció (PIRMI), consisteix en un 
conjunt de mesures que pretenen aconseguir, a través de la inserció socio-laboral, la plena 
autonomia personal, familiar, econòmica i social de persones amb greus dificultats econòmiques 
i socials.  
28 La Llei de Dependència: La Llei garanteix un nou dret per a tota la ciutadania, el dret d’atenció 
a les persones amb dependència. A Catalunya, la Llei ha derivat en el Sistema català 
d’autonomia i atenció a la dependència, integrat dins del Sistema públic de serveis socials. 
D’aquesta manera, la xarxa d’atenció a les persones amb necessitats socials també atén les 
persones amb dependència. 
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entorn tampoc han tingut la necessitat de  posar-se en contacte amb aquest tipus 
de servei, i perquè parteixen de la idea que si ells tinguessin problemes, no els 
anirien comentant i/o explicant a les persones, sinó que això s’ho reservarien per 
ells, o per la gent amb la qual hi tenen més confiança.  
 
“Jo l’única experiència que he tingut ha estat la dependència del meu avi, que 
ja era molt gran i la meva mare no ho podia gestionar pel pes i volum, però per 
exemple hi va anar via cap,  per poder tenir ajuda a casa. En el cas del meu avi 
ens van ajudar per posar maquinària a casa... afortunadament no conec cap 
més cas. Dic afortunadament, perquè considero que quan has d’anar als 
Serveis Socials, doncs significa que tens un problema posat sobre la taula.” (E., 
No usuària) 
 
“ No, no sé l’experiència de ningú. Considero que aquestes coses no 
s’expliquen, sinó que les persones ho diuen a la seva família, o a vegades ni 
això. A ningú li agrada anar escampant els seus problemes, i més si són de 
necessitat. Jo tot el que sé en relació a aquest àmbit és el que he pogut sentir 
de la gent, o de les persones del carrer, és a dir, el boca a boca. Per això hi ha 
moltes coses que no les sé, i menys si algú ha tingut alguna experiència amb el 
Servei Social, perquè jo almenys m’ho guardaria per mi, a ningú l’interessa si 
tinc una necessitat.” (P., No usuari) 
 
 
4.2. Branca dels professionals del Treball Social  
 
S’han realitzat 3 entrevistes als professionals del Treball Social que atenen a la 
zona de Cervera, entre d’altres. També, s’ha dut a terme l’entrevista a 
l’Educadora Social que atén a la mateixa zona, per complementar dades i les 
diferents visions que aquesta pogués aportar.  
 
A continuació exposarem algunes de les aportacions que hem considerat claus, 
interessants i importants de cara a l’estudi.  
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Un dels primers elements a tenir en compte és que les entrevistes s’han realitzat 
a les tres Treballadores Socials que són del sexe femení, la figura masculina no 
hi apareix, ja que no hi predomina dins el servei.  
 
Un segon aspecte que cal anomenar, és que significa pels professionals una 
Treballadora Social (T.S.). Aquestes exposen que és una professional que 
orienta, assessora, acompanya, guia, informa, que potencia les qualitats de la 
persona que ho necessita, la que imparteix una relació d’ajuda, dotada de 
tècniques, realització de treball comunitari, entre d’altres més coses.  
 
“És una professional que atén persones, famílies, situacions... fent 
acompanyament en el canvi, la qual està dotada de tècniques, de metodologia, 
d’eines, de coneixement de pràctica (això ho porta l’experiència). Sobretot això 
és acompanyar a les persones en els seus processos vitals.” (Professional, 3) 
 
“És la persona que ajuda a potenciar les qualitats d’un altre des del tu a tu, o 
d’una família del tu a tu... i buscar aquestes sinergies amb l’altre suposa saber 
emfatitzar, no és només fer papers, perquè això és el fàcil, sinó que el difícil és 
tirar endavant a les persones” (Professional, 1) 
 
Per elles no és només una persona que gestiona serveis i/o recursos, sinó que 
van molt més enllà. Tot i que elles, també tenen la visió de què la població, 
polítics, i diferents professionals del mateix àmbit, en general, considera que són 
dispensadores de recursos.  
 
“La gent es pensa que els SSB són dispensadors de recursos i ja estar... però 
ho pensen ells, els polítics, i d’altres professionals del món inclús dels Serveis 
Socials, que deriva amb la percepció de gestió de recursos. De recursos n’hi ha 
molts... però la nostra professió és molt més que això.” (Professional, 3) 
 
Respecte a les funcions que exerceixen les T.S. dins el servei, hi ha un consens 
de què totes, amb més o menys mesura, desenvolupen les mateixes tasques, 
com bé són: l’acollida i atenció directa, exploració de la demanda i diagnòstic, 
seguiment del cas, sigui a curt o llarg termini, la intervenció que van seguides 
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d’unes accions i del compliment o no dels objectius marcats. A nivell més concret, 
realitzen informes de situacions de risc, realització dels Plans Individuals 
d’Atenció (PIA), visites al domicili de les famílies i/o usuaris i elaboració de 
projectes comunitaris.  
 
Un altre aspecte són els diferents perfils de les persones usuàries que atenen. 
Les T.S. estan d’acord que amb el temps que hi ha avui en dia, en relació a la 
crisi que s’està patint en els darrers anys, doncs que ha comportat un boom de 
persones ateses amb moltes mancances econòmiques i que tenen problemes 
per poder arribar a cobrir les seves necessitats bàsiques, o fins i tot, arribar a 
tenir 0 ingressos, i que a més a més estan declarats. També que no hem de 
pensar que això passa només amb les persones immigrants i/o estrangeres, sinó 
que ens confirmen que hi hauria un 50% de persones ateses que són immigrants, 
i la resta de persones autòctones. Alguns dels altres perfils que s’atenen són: 
famílies amb fills menors que estan en processos de desnonament, persones 
que estan soles i que no tenen ingressos ni xarxa social, persones grans que 
tracten la dependència o amb autonomia limitada, persones que han de fer un 
procés de reflexió, entre d’altres.  
 
És important que les T.S. tinguin uns principis i valors que les destaquin i les 
caracteritzin. Per les professionals entrevistades aquests han de ser els 
següents: tenir consciència i saber esperar, és a dir, tenir paciència. Saber ser 
empàtiques, ser clar; tant en el bo com en el dolent, treballar amb les persones, 
mostrar un esperit d’ajuda, però sense arribar al paternalisme, entre d’altres.  
 
“Esperit d’ajuda i de voler donar un cop de mà, però sense arribar al 
paternalisme, mostrar generositat però també te l’han d’oferir, respecte, això 
seria fonamental. Veure a l’altre com una persona com tu, ja que ni tu saps més 
ni ell tampoc, els dos per igual, no perquè actuem i els ajudem som més 
importants”. (Professional, 3) 
 
“(...) ens hem de posar en la seva situació i saber esperar, tenir paciència, ser 
empàtics sobretot, i també a vegades ser clar.”(Professional, 1) 
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Per les T.S. entrevistades el que no han de deixar de fer mai de cara a l’usuari, 
és explica’ls-hi quina és la seva real professió per evitar confusions en el que són 
les seves tasques i també fer-los responsables dels seus actes, ja que són 
ells/elles les que decideixen per quin camí emprar. També a nivell professional 
afirmen que no s’ha de deixar mai de banda la formació continua, ja que van 
sorgint problemàtiques noves, i sempre s’ha d’estar en contacte amb la realitat.  
 
“Davant de qualsevol demanda, abans de re, sempre intento explicar quina és 
la meva professió... els hi dic que fem acompanyament o que és l’espai on... i 
que podem fer estratègies de canvis...” (Professional, 3) 
“Estar en contacte amb la realitat i formar-se, això ha de ser continuada, perquè 
el que jo estic treballant avui no té re a veure amb el quan vaig començar a 
treballar fa anys als S.S.B. També sortir, i veure la realitat social i la realitat de 
les persones.” (Professional, 1) 
 
Pel que fa a la visió de les T.S. en relació a la informació que creuen que té la 
població, tant del servei com d’elles mateixes, trobem que les T.S. consideren 
que la població en general sí que saben que són els S.S.B. i com poden accedir-
hi. Però també creuen que no tenen present i tampoc s’interessen per totes les 
finalitats que caracteritzen el servei, i el relacionen, únicament amb persones que 
tenen mancances econòmiques, i és que afirmen que a part d’això, hi ha mil més 
problemàtiques que arriben al servei.  
 
“Penso que en relació a la part econòmica les persones et venen aquí i es 
pensen que els hi podem solucionar tot, i això no és així.” (Professional, 2) 
 
Els S.S.B. de Cervera no estan ben definits, ja que tal com afirma una 
entrevistada:  
 
“...la gent no sap on s’ha d’anar, perquè al cap atén, a l’Ajuntament també... 
clar a nivell públic i privat fa que et perdis. En si els S.S.B. queda diluïda en una 
massa que no s’entén, i si ja es perden els mateixos professionals, imaginat la 
població en si.“ (Professional, 1) 
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També ens expressen que hi ha tres tipus de visions diferents dins la població, 
tal com afirma una de les Treballadores Social en relació als S.S. en general:  
 
“La primera visió  és que si no coneixes els S.S., és perquè no hi has tingut cap 
relació i doncs penses que som dispensadors de recursos... i tampoc estem 
referenciats. La segona, és la gent que té relació amb els S.S.B. i que ens a 
conegut, normalment, pensa positivament, sé sent escoltat/da, 
acompanyat/da... encara que les demandes hagin estat negatives... pensen 
que és un espai de confort, acollidor, agradable, de raonament... I per últim, és 
aquell tercer el qual les persones tenen unes fantasies molt elevades, i a 
vegades amb una demanda quasi bé que ens demanen que siguem 
administratives, i llavors a vegades els derivem...” (Professional, 3) 
 
També consideren que quan la gent accedeix als S.S.B. i van amb por, per totes 
les creences i idees preconcebudes que s’han anat idealitzant al llarg dels 
darrers anys, o des de sempre. Creuen que molta gent necessitaria l’ajuda dels 
S.S.B, no parlen en terme econòmic, sinó que la vida en si a vegades es 
desestabilitzen per problemes més relacionals, afectius... i això fa que inclús les 
classes amb un poder adquisitiu mitja o alt, no hi acudeixin, pel simple fet que 
relacionen tant, el servei com a les seves professionals, amb gestors de 
recursos, i ja s’ha comentat anteriorment, que són alguna cosa més que mers 
dispensadors.  
 
En relació als recursos que utilitzen les professionals, ens fan especial èmfasi en 
què el primer i principal recurs són elles com a Treballadores Socials, ja que han 
de captar la demanada real i valorar-la, per oferir alternatives i orientacions, 
perquè la persona se’n pugui sortir. Un cop això, les T.S. compten amb els 
serveis de la Generalitat, amb els del propi Consell Comarcal, els de 
l’Ajuntament... com bé són els ajuts de les beques del menjador escolar, els ajuts 
d’urgència social, el Servei d’Atenció al Domicili (SAD), entre d’altres.  
 
Respecte a l’atenció de les T.S. de cara als usuaris, acostumen a realitzar les 
entrevistes en un despatx buscant la privacitat. Busquen que sigui un espai 
acollidor i agradable, i que tampoc hi hagi objectes personals de les T.S., que no 
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vol dir que no se’l personalitzin, però perquè s’identifiqui les emocions de 
tranquil·litat, i de què poden parlar, els usuaris, d’allò que els preocupa. 
Aleshores també tenen en compte la taula, per marcar la figura de referència i 
fer contencions.  
Les T.S. pensen que s’han de mostrar, o que almenys ho intenten perquè sigui 
així, de forma empàtica i sempre deixar les portes obertes perquè tornin en cas 
que l’usuari s’hagi quedat dubtós.  
Pel que fa a la duració de les entrevistes i disponibilitat, totes les T.S. ens fan 
referència a què mitja hora d’entrevista, a vegades, ja en tenen suficient, i creuen 
que si s’ha d’allargar doncs que s’allargui el mínim possible, ja que creuen que 
estar una hora pot arribar a ser productible, perquè després d’aquella entrevista 
en tenen més de programades. Es basen amb entrevistes programades i es 
consideren accessibles. Per exemple, si un usuari acudeix a la T.S. sense cita 
prèvia, el que acostumen a fer és una contenció de 5 minuts per saber la situació, 
i si la consideren molt important doncs l’atenen al final del dia, o li diuen que 
després la trucaran. Si no la veuen important, se li dóna hora per algun altre dia. 
També pot passar que els usuaris hi vagin quan la T.S. no hi és llavors tenen 
una tècnica, la qual hi ha un document a recepció on els usuaris poden escriure 
que els hi ha passat, i un cop se’ls facilita el document a les T.S. es posen en 
contacte amb els usuaris.  
 
“L’agenda és l’agenda i l’hem de tenir present, mitja horeta per entrevista i ja 
fem... depèn del cas pues ja allargués, però penso que més d’una hora ja pot 
ser improductiu, que el cap ja no està al cas. L’agenda marca, però si ens hem 
de passar, ens passem.” (Professional, 2) 
 
“S’ha de tenir un despatx acollidor i agradable... però un despatx que no hi hagi 
re, les parets d’un color clar, que sigui un espai agradable sense ser personal... 
o sigui si que tindré el despatx personalitzat, jo que sé alguna flor, però 
fotografies personals no... i tinc molt en compte la taula, ja que dóna molt joc. 
Per exemple per fer contencions les taules van molt bé, i per fer ubicació de la 
figura també.” (Professional, 3) 
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Les prestacions, a nivell general, ens comenten que en relació als requisits 
d’aquestes és que són complicades i parteixen de decisions polítiques. Ens 
afirmen que les que vénen de la Generalitat o a nivell Estatal, doncs els requisits 
són aquells ja establerts, i que no poden fer molta cosa al respecte, però les que 
vénen del seu propi Departament (Consell Comarcal), si que poden fer de més i 
menys.  
 
“Crec que són decisions polítiques, i jo personalment, ja et dic ara que no sóc 
fan de les prestacions. Per exemple la prestació econòmica tapa situacions, i 
no permet que anem més enllà. Hem d’apostar per les famílies; quina pots fer 
treball i quines les pots anar mantenint amb les prestacions, perquè sinó on 
està la motivació per treballar amb elles i que s’autoresponsabilitzin? Sí, les 
prestacions hi són, però molta gent s’apalanca amb elles, i pensen que els hi 
dóna estabilitat,” (Professional, 3) 
 
“Si són prestacions econòmiques depèn de quines seran estatals, pues si 
marca aquells requisits pues seran aquells. I per exemple, les que vénen del 
Departament doncs si que pots fer de més i menys”. (Professional, 2) 
 
En relació a les retallades que s’han anant produint en els darrers anys, les 
professionals es mostren descontentes, ja que relacionen les retallades amb la 
poca valoració i desinformació que des de l’Administració Pública, en concret els 
polítics, els hi fan arribar. És a dir, no se senten informades d’allò que es produirà, 
i al cap i a la fi, són les T.S. les que han de donar la cara i la imatge d’allò que 
està succeint. També relacionen les retallades amb la qualitat, ja que aquestes 
la fan disminuir. És a dir, ens afirmen que l’atenció davant l’usuari sempre hi és, 
però per exemple; si una persona et sol·licita una prestació però no saps quan la 
rebrà, no saben com orientar aquesta incertesa que, des d’elles mateixes no la 
poden controlar, sinó que s’ha de treballar des dels que manen i tenen el poder 
per a canviar la situació.  
A nivell general, les T.S. ens comenten que les entitats del tercer sector, s’han 
agafat a les retallades per basar-se en l’assistencialisme, com a causa de la 
densitat de demandes que els hi arriba de les persones necessitades, i aquesta 
idea no està ben valorada per les professionals, perquè suposa tornar endarrere, 
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al que es feia en èpoques anteriors, i l’objectiu és dotar i promocionar a aquella 
persona amb les eines i habilitats necessàries perquè se n’acabi sortint sola.  
La mateixes professionals també van patir aquestes retallades en l’àmbit 
personal, ja que tenien el temor de poder perdre la seva feina laboral, ja que 
depenen de l’Administració Pública.  
 
“Doncs a nosaltres ens ha perjudicat molt, i ens hagués agradat que ens 
haguessin consultat abans de fer re. A mi m’hauria agradat que això ens ho 
haguessin explicat i a nivell global de quina era la visió i el perquè. I que 
passa? Doncs que ens perjudica molt, perquè som nosaltres els qui han de 
donar la cara, i no tenim una explicació del perquè és així... i moltes vegades 
costa molt l’explicació que ens donen.” “L’urgent ens fa perdre l’important i 
atenem a les persones de pressa, perquè tenim bastanta demanda. Per 
exemple:  t’agradaria fer un treball grupal amb determinades famílies i és que 
no pots, no hi ha temps... però això ara és impossible fer-ho, per les retallades, 
i també perquè les problemàtiques són més difícils, i directament ja no 
informem sinó que hem d’intervenir ja.” (Professional,1) 
 
“Si  tu has d’orientar a una persona gran perquè cobri al cap d’un any o dos, no 
sé com la pots orientar... amb quins recursos? Pos si que afecte, sobretot, a 
nivell d’incertesa” (Professional, 2) 
 
“A nivell de professió si que hi va haver una por amb el sentit de ai, ai, ai... que 
ens quedarem sense feina, i això si que es va patir. Hi havia mal estar.” 
(Professional, 3) 
 
La visió de les T.S. en relació a les percepcions que pensen que tenen els seus 
usuaris o futurs, ho hem pogut dividir amb dos temes; els mitjans de comunicació, 
i la qualitat. La majoria de les T.S. pensen que, els mitjans de comunicació, 
influeixen molt en la percepció que tenen les persones sobre els Serveis Socials, 
però també saben que és el que hi ha al dia d’avui. És a dir, ens comenten, i en 
relació a les retallades anunciades per aquests canals comunicatius, que potser 
al principi sí que hi havia una negació i no acceptació del que estava succeint, 
però que ara ja ho accepten. Això també fa que la població en si no conegui 
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quina finalitat presenten, exactament, els Servies Socials, i els fa confondre i 
alimenten que els Serveis Socials són únicament prestadors d’ajuts econòmics. 
També creuen que els mateixos usuaris perceben que la qualitat ha disminuït en 
bastants aspectes, un d’ells és l’atenció que les pròpies T.S. els hi donen, ja que 
sí que es dóna una atenció adequada i correcta, però no com caldria, en el sentit 
de què davant el volum de demandes i/o casos, a vegades es passen el cas 
entre elles mateixes per poder realitzar una bona intervenció, i això, ens 
expressen que ho perceben malament els usuaris.  
 
“Els mitjans de comunicació influeix molt als nostres usuaris, ja que tots miren 
la televisió, i no sé el perquè, però tots és coneixent entre ells, i comenten el 
que passa..., ja que hi ha aquell neguit.” (Professional, 1) 
 
“La gent ja ho sap, et ve i et diu ja sé que hi ha retallades, però bueno... Saps 
allò del procés del dol? Allò d’enrabiar-se i negació dels fets? Doncs ara estem 
al procés d’acceptació... la gent sí que ho sap, ho accepta i ja estar” 
(Professional, 2) 
 
“Crec que tampoc s’ha publicitat el que fem nosaltres clarament. S’ha de tenir 
clar que els Serveis Socials són públics i són per tothom, però com a què la 
tendència dels mitjans de comunicació, i que possiblement, també ho hem 
alimentat els professionals, doncs que estem en un punt de què aquesta 
mirada no la intentarem canviar. Els polítics ens han marcat una direcció i 
nosaltres l’hem seguit i hem apostat, i clar per això la gent no coneix clarament 
que és el que fem, tampoc coneix els perfils professionals, per la gent tots som 
assistenta... però clar hem progressat... i l’assistenta no solo assiste sinó que 
acompanya també... és un discurs que al final se’ls hi quedarà a les 
persones...” (Professional,4) 
 
“La visió dels usuaris és negativa, perquè a vegades pel volum de la dificultat 
dels casos ens els hem de canviar amb les companyes, i passar el cas a una 
altra companya quan ja saps de què va, i això pues no els hi agrada. No sé, jo 
crec que ells perceben que l’atenció no és igual.” (Professional, 1) 
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Els aspectes de les queixes i els canvis que creuen les T.S. que hi ha són els 
següents: ens afirmen que estan saturades de feina, i que això les impedeix anar 
més enllà per falta de temps i d’espais. Els hi agradaria elaborar i dur a terme 
projectes i programes comunitaris, realitzar el treball en xarxa i territorial, també 
tornar a repensar les coses i a la reflexió, en el sentit de perquè faig això, i si ho 
fes d’una altra manera com m’aniria, realitzar el treball en xarxa, etc.  
 
“Tots els professionals estem a trinxera de feina, i volem anar més enllà, fer 
projectes i programes comunitaris. Volem seguir aquesta línia, però el teu dia a 
dia t’absorbeix i no tens tanta predisposició per fer coses més comunitàries. 
Volem i ens agradaria anar per aquí, perquè si no crema molt.” (Professional, 2) 
 
Totes les professionals afirmen que és necessària una coordinació excel·lent 
amb tots els professionals implicats en l’usuari i/o família per tal de trobar 
actuacions conjuntes i visions diferents. Creuen que les aportacions d’altres 
professionals, i no només partir de la seva única visió, facilita que la persona se’n 
surti, i que també tenen suport entre elles.  
 
“La visió de dos professionals que vénen d’especialitats similars, però són 
diferents, doncs són mirades que són molt riques, i aquí tenim la gran sort de 
què disposem d’equip per poder realitzar valoracions conjuntes, mirada 
conjunta, decisions conjuntes. Això ens complementa i ens fa ser més 
competents, sí clarament.” (Professional, 4) 
 
Per últim, totes les professionals entrevistades estan satisfetes amb la seva tasca 
desenvolupada en el Servei Social, i creuen que realitzen una bona tasca de cara 
a la societat i a les persones que han necessitat, necessiten o necessitaran el 
servei. També que la seva satisfacció és a través de l’experiència, i sempre 
comptant amb les altres professionals.  
 
“Em posaria un 8 alt. Jo penso que amb els anys he adquirit un nivell d’atenció, 
d’autoprotecció, de coneixements, de relació d’equip, de creació, moltes 
maneres d’exercir una professió que m’ha ajudat a crear una línia, i fa que em 
posis aquesta puntuació. Sola no hi he arribat, sinó que he necessitat formar-
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me, ser curiós, i sobretot, acceptar coses que tu no pots fer, perquè o no tens 
els coneixements o no és la teva ciència i no passa re (això no li puc atendre), i 
la constància.” (Professional, 3) 
 
 
5. Discussió de les dades 
 
En aquesta part es discuteixen les dades anomenades en l’apartat anterior, el 
punt 4. Aleshores s’han trobat similituds i diferències de les persones 
entrevistades, també es relaciona les dades amb el marc teòric, confirmem les 
hipòtesis que ens havíem plantejat, i a través de les dades negatives que 
obtindrem es realitzaran propostes de millora sobre aquestes.  
 
5.1. Similituds i diferències de les dades  
 
Perquè es pugui observar millor les similituds i diferències de les dades, s’ha 
considerat que la millor opció per a plasmar-ho són la realització de diversos 
quadres. El que s’ha fet ha estat comparar la població entrevistada, no usuària i 
la usuària, per les diferents dimensions tractades. Llavors també s’ha comparat 
les dades d’aquesta població amb la visió de les professionals entrevistades.  
 
El primer quadre tracta la coneixença d’informació de la població entrevistada 




LA CONEIXENÇA D’INFORMACIÓ DEL S.S.B. DE CERVERA 












1. Que són els 
Serveis Socials? 
Ajuden a les persones que ho necessiten. Apareix un 
professional (T.S., pels usuaris) que gestiona els 





Persones sense: recursos 
econòmics, habitatge segur, 
feina laboral, problemes 
burocràtics, i necessitats 
alimentàries i d’ajuts escolars. 
 
3. Perfil persones 
que accedeixen al 
S.S.B. 
Persones amb mancances 
econòmiques. 
Distingeixen tres blocs: 
gent gran, jove i de 
mitjana edat. 




Tal com es pot observar en el quadre, podem veure com hi ha aspectes que 
comparteixen tant els usuaris com els que no ho són del servei.  
El primer aspecte el considerem positiu, ja que les dos vessants consideren que 
els S.S. són serveis amb la finalitat d’ajudar a aquelles persones que ho 
necessiten. 
El segon aspecte els usuaris identifiquen molt més quines són les necessitats i/o 
problemàtiques que atén el Servei Social Bàsic, i per tant ho considerem positiu, 
i en canvi, els entrevistats no usuaris, no saben concretament quines necessitats 
s’hi atenen. 
En relació al tercer aspecte, considerem que les persones no usuàries tenen una 
noció més amplia, de les persones que s’atenen al servei, de les persones 
usuàries entrevistades. 
4. Servei dirigit a 
tota la població? 
Els dos consideren que el S.S.B. van dirigits  a tota la 
població, és a dir, a tothom. Els usuaris han accedit al 
servei social mitjançant altres entitats públiques: escola, 
cap, ajuntament, etc.  
 
 
5. Quins serveis hi 
ha al S.S.B.? 
Només n’anomenen dos: 
ajudes econòmiques i el suport 
i acompanyament emocional. 
N’anomenen 6: centres 
de dia, ajudes al 
domicili, transports pels 
discapacitats, tallers 
pels malalts mentals, 
beques escolars, i 
cuiden els pobles del 
volant. 
6. Els serveis del 
S.S.B. són gratuïts 
o de pagament? 



















 No especifiquen el 
tipus de necessitats, no 
les coneixen. 
3. Perfil persones 
que accedeixen al 
S.S.B. 
No especifiquen quin perfil hi 
ha exactament. 
 
4. Servei dirigit a 
tota la població? 
Tenen més favoritisme les 
persones immigrants.  
No sabrien com accedir 
al servei.  
5. Quins serveis hi 
ha al S.S.B.?  
Només anomenen dos 
serveis. Es considera poc, ja 
que ells són usuaris. 
 
6. Els serveis del 
S.S.B. són gratuïts 
o de pagament? 
 No saben si són 
gratuïts o de pagament. 
La tendència és que hi 
ha serveis de tot. 
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El quart aspecte, cal dir que hem considerat negativament, que la població 
usuària percebi que, a part que es dirigeix el servei a tota la població, consideren 
que hi ha favoritisme en el col·lectiu de les persones immigrants. En aquest 
mateix aspecte també hem considerat negativament, que la població no usuària 
no sabria com accedir al servei, perquè ni tan sols saben on està situat aquest. 
El cinquè aspecte passa el mateix que al quart, ja que la població usuària només 
ens anomena dos tipus de serveis que ofereix el S.S.B. Però en canvi, la població 
que no és usuària té una noció molt més àmplia dels serveis que hi ha. 
El sisè aspecte, sí que la població usuària sap perfectament que els serveis del 
Servei Social Bàsic estan garantits i són gratuïts, i en canvi, la població no 
usuària no ho sap. 
 
El segon quadre tractem la imatge que percep la població entrevistada del Servei 
Social Bàsic.   
 
QUADRE 2 
LA IMATGE DEL S.S.B. DE CERVERA 













1. Paraula o imatge 
en sentir Servei 
Social. 
Ajudar a les persones, o 
s’identifiquen ells mateixos 
per la pròpia experiència 
que estan tenint. 
Furgoneta de transport als 






Clima que es respira: 
tranquil·litat, proximitat i 
familiar.  
Clima que els hi 
agradaria: tranquil·litat, de 
resolució, de confiança, 
etc. Servei: ajuda amb tot 
el que pot. Professionals: 
creuen que informen bé de 
les coses.  
3. Influència 
mitjans de 





 Professional: sempre 
donarà la millor atenció. 
Això no afecta la qualitat. 
 
5. Tràmits i 
queixes. 
 Documentació: és 
essencial, per tal de què 
els usuaris demostrin la 




1. Paraula o imatge 
en sentir Servei 
Social. 
 Persones immigrants.  




Tal com es pot observar en el segon quadre, el primer aspecte, la població 
relaciona el Servei Social amb diferents aspectes. La població usuària es basa 
amb l’ajut de les persones i la seva experiència. En canvi, la població no usuària, 
amb elements més tangibles, com és el transport adaptat i l’aparell de la 
teleassistència. Val a dir, que hem considerat com a punt negatiu, que el 
relacionessin també amb el perfil d’una persona immigrant. 
El segon aspecte reflecteix les característiques del servei. Així doncs observem, 
tant els usuaris com els que no ho són, que el clima que hi ha en l’establiment 
és positiu, ja que pensen que és i hauria de ser de tranquil·litat. Les persones no 
usuàries tenen la visió de què es tracta un servei que ajuda amb tot el que està 
al seu abast, i que els respectius professionals informen de manera adequada 
les coses. Ara bé, els usuaris no ho perceben de la mateixa forma, ja que 




















Servei: no ajuda amb tot el 
que pot. (podrien fer molt 
més). Professionals: 
informen d’allò que només 
els interessa. Finalitat 
servei: la població no la 
coneix. Subvencions/ 
ajudes: n’arriben i en 
donen poques.  
Finalitat servei: la 
població no la coneix. 
Subvencions/ajudes: 





comunicació en la 
població. 
Consideren que la població usuària, quan surt alguna 
notícia pels canals comunicatius, es preocupen i 
pateixen certa angoixa, sobretot, si es tracten de 
retallades en el sector. Dubten de la credibilitat 
d’aquelles notícies, el que s’informa no s’ho creuen, però 





A causa de les retallades la 
qualitat ha disminuït. 
Haurien de donar les coses 
amb més bon estat i 
condicions. Professional: 
depèn del moment i la 
situació l’atenció es veu 
afectada. Demandes: hi 
ha abundància. 
A causa de la crisi i 
retallades en la societat, la 
qualitat ha disminuït.  
Demandes: hi ha 
abundància. Famílies que 
s’han acostumat a les 
prestacions, i que poder no 




5. Tràmits i 
queixes. 
Queixes: de l’equitat i 
igualtat del sistema davant 
les coses; les coses no es 
realitzen igual per a 
tothom. Tràmits: lents, i 
dur molta documentació 
que no seria necessària.  
Queixes: que la població 
usuària es pot queixar 
perquè els tràmits són 
lents.  
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fer molt més del que fan, en qüestió d’ajuts. I també que els professionals 
informen d’allò que només els interessa i que creuen convenient que els usuaris 
ho sàpiguen. És a dir, creuen que no se’ls informa de tot, sinó d’aquelles coses 
o aspectes que els professionals volen que tinguin presents. 
El tercer aspecte, és en relació a si els mitjans de comunicació influencien a les 
persones amb les notícies que comuniquen a la societat. Tant la vessant dels 
usuaris, com la que no ho són, parteixen de la idea que en els canals 
comunicatius, ja siguin diaris, televisió, ràdio, etc. en sortir alguna notícia en 
qüestió de retallades en aquest sector, la gent que hi està implicada, és a dir, els 
mateixos usuaris, els hi provoca angoixa i preocupació, perquè consideren que 
potser aquella notícia també els afectarà. 
El quart aspecte, la qualitat, només la vessant de la població no usuària, creu 
que els professionals donen el millor d’ells mateixos quant a l’atenció que 
destinen als usuaris. En canvi, la població usuària considera negativament, que 
el professional a vegades no els atén de la forma adequada. També, en caràcter 
negatiu, les dos vessants perceben que la qualitat del servei ha disminuït com a 
conseqüència de les retallades produïdes en el sector i de l’abundant crisi 
econòmica que pateix la societat. A més a més, de l’increment de les demandes, 
i de la no revisió dels casos amb dret a prestacions/ajuts econòmics. 
El cinquè aspecte, la població no usuària considera que aportar la documentació 
que sol·licita el servei, sigui molts o pocs documents, per realitzar els tràmits 
pertinents és necessària, per a acreditar la situació de la persona que vol 
aconseguir el tràmit. En canvi, la població no usuària considera que no caldria 
aportar tanta documentació. Les dos vessants estan d’acord amb què els tràmits 
són molt lents, i que per això les persones usuàries implicades en el servei es 
queixen.  
 
El tercer quadre tractem la figura del professional del Treball Social dins el Servei 
Social Bàsic.  
 
QUADRE 3 
EL/LA PROFESSIONAL DEL TREBALL SOCIAL EN EL S.S.B.  






1. Que és un T.S.? 
Pels dos significa el mateix. Una persona que ajuda 
amb aquella altra amb els problemes que tingui. Una 
persona que dóna suport i t’informa. El relacionen 




Tal com es pot observar en el tercer quadre, les dos vessants parteixen de la 
mateixa idea en l’aspecte del qual és un/a Treballador/a Social. Cal dir, que hem 
considerat negativament que no coneguin la figura del professional pel nom de 












també amb la figura d’un/a psicòleg/a, perquè les/els 
T.S. també escolten i assessoren.  
 
2. Funcions T.S.  
Ajudar a persones amb problemes a través de la 
realització de tràmits. Fan de pont amb l’Administració, 





del professional del 
T.S. 
Les T.S. tracten als 
usuaris de manera: 
agradable, acollidora, 
familiaritat, 
empàticament. La T.S. 
dóna vies d’elecció i 
decisió, assessora i els 
escolta. La T.S., a 
vegades, necessita 
altres professionals.  
Els hi agradaria que les T.S. 
els tractessin de manera: 
propera, que els 
escoltessin. Que la T.S. fos 
resolutiva, i donés vies 
d’elecció i decisió. La T.S., 
SÍ que necessita altres 
professionals, i a part ha 





4. Valoració tasca 
T.S. 
Consideren que les T.S. 
fan una bona feina, ja 
que ajuden a les 
persones que ho 
necessiten.  Evolució 
professió: que ha 
millorat la professió en 
els darrers anys.  
Consideren que les T.S. fan 
una bona feina, ja que 
ajuden a les persones que 
ho necessiten. Li ha 
d’agradar molt al 











1. Que és un T.S.? Encara relacionen la figura del/la Treballador/a Social, 
com Assistent/a Social.  
2. Funcions T.S. Anomenen poques funcions, o les típiques que més 
han sentit que desenvolupa la T.S.  
 
3. Característiques 
del professional del 
T.S. 
Les T.S. han de ser més 
clares. Expressen que 
les T.S. no necessiten 







4. Valoració tasca 
T.S. 
 Evolució professió: 
consideren que ha 
empitjorat en els últims 
anys, ja que hi ha més 
problemàtiques en la 
societat i perquè hi ha un 
augment de les persones 
immigrants, la qual cosa 
implica que els T.S. s’han 
d’adaptar a les tradicions i 
cultura d’aquests.  
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En relació al segon aspecte, les dos vessants tornen a coincidir en què el 
professional del Treball Social realitza tasques burocràtiques, assessora, 
acompanya a les persones i els dóna suport. En el sentit negatiu d’aquest 
aspecte, hem considerat que són les típiques funcions que s’han anant 
anomenant al llarg dels anys. 
El tercer aspecte, les dos vessants consideren que el tracte per part del 
Treballador/a Social ha de ser agradable, acollidor, pròxim, familiaritat, etc. El 
que si consideren diferent, és que els usuaris creuen que només a vegades els/ 
les T.S. necessiten altres professionals, i en canvi, la població no usuària 
considera fonamental la necessitat d’altres professionals per tenir més 
perspectives i alternatives de diferents professionals d’aquell 
problema/necessitat, i també que estiguin al corrent de les respectives Lleis que 
emmarca el sector. Com a punt negatiu, les persones usuàries, consideren que 
les T.S. haurien de mostrar més claredat davant els fets, i que no necessiten 
l'existència de molts materials, o persones per poder dur una intervenció. 
L’últim aspecte d’aquest quadre tracta de com valoren la població entrevistada 
la professió del Treball Social. Doncs bé, les dos vessants parteixen de la idea 
que les/els T.S. desenvolupen una bona tasca, ja que ajuden aquelles persones 
que ho necessiten. El que consideren diferent, és que la població usuària 
considera que sí que ha evolucionat la professió en els darrers anys, però en 
canvi la població que no ho és, parteix de la idea que ha empitjorat, ja que han 
sorgit noves problemàtiques i nous col·lectius en la societat. 
 




LA QUALITAT I L’EFICÀCIA DEL S.S.B. DE CERVERA 












1. Que vol dir 
qualitat? 
Allò que els hi donin 
estigui en bon estat i 
correcte.  
El relacionen amb el 
concepte qualitat-preu. El 
servei i l’atenció han de ser 
correctes. Fan referència a 






situats en un lloc cèntric i 
de fàcil accés. 
Realització entrevistes: 
en un despatx, de manera 
Si haguessin de realitzar 
entrevistes: en un lloc obert, 
de manera privada i que 
inspirés tranquil·litat i ordre. 
Temps entrevistes: creuen 




Tal com podem observar en el quart quadre, hi ha diferència de concepció del 
terme qualitat. Per la població usuària significa que el que et donen i t’ofereixen 
des del S.S.B. ha d’estar en bon estat i de forma correcta. En canvi, per la 
població no usuària, introdueix el terme qualitat-preu; allò que et donen i l’atenció 
també ha de ser correcta. A part se centren en les auditories ISO, que marquen 
els estàndards de procediment mínims en qüestió de qualitat. 
El segon aspecte, les instal·lacions del S.S.B, les persones usuàries saben on 









provada, i inspira 
tranquil·litat. Temps 
entrevistes: el que sigui 
necessari, els T.S. tenen 
disponibilitat i són 
accessibles quant a 
l’atenció.  
que necessitarien el temps 
que calgués per explicar el 
problema. Creuen necessari 
que la T.S. sigui accessible, 
però que tingui una 
planificació d’agenda en 





Els dos parteixen de la idea que el T.S. ha de dur una 
vestimenta normal, no cal que hi hagi uniforme. El tracte: 
volen que els escoltin, que se’ls entengui, però, sobretot, 
que hi hagi el vincle de confiança.  
4. Satisfacció 
població amb el 
S.S. 
Satisfacció valorada entre 
un 7 i 8.  
Creuen que la població 
implicada està satisfeta amb 
un valor del 6 al 8.  
 
5. Experiència amb 
el S.S. 
Experiències del tipus 
econòmic (banc aliments, 
o ajuts econòmics; PIRMI, 
ajuts emergència) i suport 
emocional.  
Experiències en relació a la 















 Instal·lacions: no saben on 
estan situats els S.S.  
3. Característiques 
professionals. 
   
 
4. Satisfacció 
població amb el 
S.S. 
Per arribar a la puntuació 
màxima, les T.S. haurien 
d’ajudar més i ser més 
delicades.  
No tenen molta noció del que 
realment són els S.S. i d’allò 
que s’ofereix. Es basen amb 
el que veuen pel carrer, o del 
boca a boca.  
 
 
5. Experiència amb 
el S.S. 
 Desconeixent experiències 
d’altres persones, ja que són 
situacions que no es van 
explicant, sinó que és més 
confidencial i reservats pels 
pròxims, o a vegades, ni tan 
sols això.  
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En el sector positiu, i partint de la vessant usuària, ja els hi està bé realitzar les 
entrevistes en un despatx, el qual és tranquil i es prenen el temps necessari per 
abordar el problema, i tot de manera privada, entre la persona usuària i el 
professional de referència, la T.S. En canvi, la població no usuària si mai 
haguessin de dur a terme alguna entrevista amb la T.S., prefereixen d’un lloc 
obert i també que sigui privat. En relació al temps, també els hi agradaria que la 
T.S. els hi mostres disponibilitat i tranquil·litat, per tal d’esplaiar-se amb el 
problema que tinguin. El que si incideixen, és que la T.S. necessita una agenda 
per poder planificar l’atenció que ha de donar de cara als usuaris. 
El tercer aspecte, les dos vessants parteixen de què el/la professional del Treball 
Social no és necessari que vagi uniformat, sinó que ha d’anar de manera còmoda 
i correcta, que no cridin molt l’atenció. Aleshores el tracte que es dóna o que els 
hi agradaria que donessin les T.S. és un tracte empàtic, de saber escoltar i 
entendre a la persona que tenen al davant, i sobretot, que hi hagi confiança entre 
la persona usuària i la/el professional.  
El quart aspecte, la població entrevistada valora positivament el servei, tot i que 
les persones no usuàries mostren un descontentament quant a delicadesa en 
comunicar els fets les professionals, i també els hi agradaria que els ajudessin 
més. Cal dir, que la població no usuària, ha valorat el servei, a través del que ha 
observat pel carrer, o d’allò que els hi ha explicat les persones del seu entorn. 
L’últim aspecte d’aquest quadre, és el tipus d’experiències que han tingut les 
persones entrevistades amb els S.S. Doncs bé, la població usuària ho relaciona 
tot amb experiències del tipus econòmic i suport emocional. I en canvi, les 
persones no usuàries només de les persones grans quant a la Llei de la 
Dependència. Val a dir, que hem valorat negativament, que coneguin d’altres 
experiències. 
 
El cinquè quadre tracta dels aspectes positius i negatius que ens han aportat les 
professionals entrevistades del Servei Social Bàsic.  
 
QUADRE 5 PROFESSIONALS DEL S.S.B. DE CERVERA 
ASPECTES POSITIUS NEGATIUS 
1. Professionals 
de quin sexe? 
 No hi ha cap professional del Treball 
Social del sexe masculí.  





2. Que és un T.S. 
Introdueixen el concepte de relació 
d’ajuda, treball comunitari, 
d’acompanyament i suport 
emocional. Tenen en compte les 
qualitats i capacitat dels seus 
usuaris. 
No són persones que només gestionen 
recursos. 
 
3. Perfils atenen. 
Atenen a qualsevol tipus de 
col·lectiu, independentment de l’edat, 
sexe, ètnia, poder adquisitiu, etc.  
Només atenen uns determinats 
col·lectius. Troben a faltar la gent de 
classe mitjana o amb poder adquisitiu.  
4. Principis i 
valors dels T.S. 
Els T.S. han de ser conscients, 
pacients, empàtics, clars i mostrar 
esperit d’ajuda.  
Si els mateixos professionals no 
vigilen, poden arribar al paternalisme 
amb els seus usuaris.  
 
5. Que és 
necessari 
sempre? 
Que hi hagi una formació continuada, 
i que les decisions les ha de prendre 
l’usuari, i en ell recau la 
responsabilitat. Hi ha d’haver una 
coordinació entre les entitats.  
 
 
6. Que creuen les 
T.S. en relació a 
la població? 
Consideren que la població saben 
que són els S.S. i com s’hi accedeix.  
Creuen que la població relacionen els 
Serveis Socials com a únics 
dispensadors de recursos, i que 
només hi acudeixen les persones amb 
mancances econòmiques.  
7. Com creuen 
que accedeixen 
les persones als 
S.S. 
 Consideren que la població 
accedeixen al S.S. amb por i falses 
creences.  
8. Els recursos 
que utilitzen les 
T.S. 
El primer recurs anomenat són elles 




Totes elles es consideren disponibles 
i accessibles de cara als seus 
usuaris. Tot i que sempre marcant 
límits i horaris.  
 
 
10.  Retallades 
que pateix el 
sector. 
 Les T.S. estan descontentes amb les 
retallades, ja que no se les ha informat 
de la manera correcta del que 
passaria, i elles són les que han de 
donar la imatge i resposta a l’usuari. 
11. Visió que 
creuen les T.S. 
que tenen la 
població de les 
retallades. 
Les T.S. consideren que la població 
està en el procés d’acceptació de les 
coses, i ja saben com està la societat, 
i per quina situació de crisi 
econòmica pateix.  
 
12. Queixes de les 
T.S. 
 Estan saturades de feina, i això fa que 
no puguin realitzar treball comunitari. 
 
13. Satisfacció 
T.S. en el servei. 
Totes estan satisfetes de 
desenvolupar la seva tasca. Creuen 
que a través de l’experiència i ajuda 
de la resta de companyes han pogut 
sentir-se satisfetes.  
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Tal com podem observar en el cinquè quadre, podem veure com no hi ha cap 
professional que sigui Treballador Social, la qual cosa implica, que els usuaris 
només reben la visió del sexe femení. Això és negatiu, ja que els usuaris no 
reben la visió de les coses des del sexe masculí.  
El segon aspecte, les professionals fan especial èmfasi en què no són només 
gestores de recursos o de temes de burocràcia, sinó que realment, ser un/a 
professional del Treball Social, implica mantenir una relació d’ajuda amb la 
persona usuària, implica un acompanyament i potenciar les capacitats i habilitats 
de la persona, per arribar a tenir una qualitat digna en la seva vida. Que es 
continuï pensant que són gestores de recursos és un aspecte negatiu, ja que van 
molt més enllà.  
El tercer aspecte, és que els perfils que atenen són molt diversos, però 
acostumen a ser persones vulnerables o amb problemes econòmics. Troben a 
faltar, i és negatiu, els col·lectius de classe mitjana o amb alt poder adquisitiu, 
perquè com ja hem dit en el segon aspecte, no són només gestors de 
recursos/serveis/burocràcia, sinó que aquestes professionals realitzen moltes 
més tasques que la població desconeix. 
En relació al quart aspecte, un/a T.S. ha de ser clar, empàtic, confident, 
conscients de la realitat, i voler ajudar a aquella persona. Ara bé, els 
professionals han de trobar la mesura justa de com tractar a aquell usuari/a, i 
poder evitar al paternalisme, ja que això significaria que el professional pren les 
decisions per l’usuari, ignorant els seus desitjos i circumstàncies. 
És necessari que sempre un professional del Treball Social estigui en constant 
formació, un aspecte importantíssim i positiu, ja que la societat va canviant i 
sempre van sorgint noves realitats, problemàtiques i necessitats. És essencial 
per ampliar els coneixements, conèixer nous mètodes i tècniques, i estratègies 
a desenvolupar. També implica estar en constant coordinació amb diversos 
professionals i entitats, ja que a vegades, els usuaris s’atenen des de diverses 
vessants en funció de la situació/problemàtica que tinguin; via sanitat (Cap), 
educatiu (Equip d’Assessorament Psicopedagògic), social (Càritas, Creu Roja), 
Ajuntament, etc.  
El sisè aspecte, les professionals consideren que la població, en general, sí que 
té la idea que són els Serveis Socials i a qui van dirigits. Ara bé, considerem 
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negativament que parteixen de la idea que la població veu a les professionals 
com a mers gestors de recursos i/o serveis. 
Les professionals del servei, consideren que la població quan accedeix al servei, 
ja hi va amb falses idees i creences, i això dificulta canviar la visió del que 
realment són els Serveis Socials, i més quan la població acudeix amb la idea fixa 
que li han de donar aquella prestació, és a dir, acudeixen amb exigències. 
El vuitè aspecte, i que és un dels més importants, és amb els recursos que es 
basen les professionals a l’hora d’intervenir amb l’usuari. Aquests són, en primer 
lloc, elles mateixes com a professionals, ja que són elles qui realitzen la 
intervenció, qui han d’identificar les demandes reals i saber-ho gestionar. Un cop 
analitzat el primer punt, ja miraran la cobertura de l’existència de necessitat i 
possibles vies de sortida, però posen especial èmfasi de què elles, com a 
professionals, són el primer recurs al qual acudeixen. 
En relació a la disponibilitat que tenen les T.S. es consideren accessibles i 
atentes de cara als seus usuaris. 
El desè aspecte és negatiu, ja que la realització de les retallades en el sector els 
hi produeix descontentament, perquè a elles, com a professionals que intervenen 
i són la imatge de cara als usuaris dels fets que succeeixen en la societat, no se 
les hi ha demanat informació d’on retallar o modificar aquella Llei/prestació. I això 
ho valoren malament, perquè els usuaris els hi reclamen les coses, quan elles 
no poden canviar el funcionament, per molta raó que tingui l’usuari/a. 
Respecte a l’onzè aspecte, les T.S. parteixen de la idea que la població no es 
deixa influir pels mitjans de comunicació, i això és positiu, perquè accepten que 
allò és d’aquella manera, i que per molt que s’enfadin amb el fet o notícia, no 
aconseguiran re. Consideren que la població està en un procés d’acceptació dels 
fets que afecten el sector. 
Algunes de les queixes, i considerades negatives, que realitzen les 
professionals, és que a causa de les abundants demandes els hi falta temps i 
disponibilitat per realitzar treball comunitari i amb xarxa. Es queixen de què amb 
una mica de temps, podrien treballar aquest àmbit, i que això faria refrescar les 
tasques que desenvolupen diàriament, perquè pensen que sempre fer el mateix, 
i no tenir temps d’elaborar projectes nous, fa que s’estanquin en una rutina diària 
que implica una desmotivació en l'àmbit professional i personal. 
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L’últim aspecte d’aquest quadre, s’identifica la satisfacció de les professionals, la 
qual ho considerem positivament, ja que totes es mostren satisfetes i contentes 
en el desenvolupament de la seva feina laboral. Això implica, que si elles estan 
bé professionalment, podran motivar a la persona usuària, i li transmetran 
energia i ganes de seguir endavant. 
 
L’últim quadre que hem elaborat ha estat relacionant aspectes de la població 
usuària i la que no ho és, amb les professionals que desenvolupen les tasques 
de Treballadores Social al Servei Social Bàsic de Cervera.  
 
QUADRE 6 
COMPARACIÓ POBLACIÓ AMB ELS PROFESSIONALS 





















1. Que són els 
S.S.? 
Ajuden a les persones que ho 
necessiten. Apareix un 
professional (T.S., pels 
usuaris) que gestiona els 
problemes d’aquestes. 
Institució/servei que pretén  
garantir les necessitats bàsiques 
dels ciutadans, a través de les 






A gent gran, jove i de mitjana 
edat. Acostumen a tenir 
mancances econòmiques.   
Tant a persones autòctones com 
les immigrants, sigui famílies 
amb procés de desnonament, 
amb ingressos econòmics 
baixos o nuls, persones a l’atur, 
persones soles o sense xarxa 
social, persones grans 
dependents, persones amb 
procés de reflexió, etc.  
 
 
3. Que és un 
T.S.? 
Una persona que ajuda amb 
aquella altra amb els 
problemes que tingui. Una 
persona que dóna suport i 
t’informa. El relacionen també 
amb la figura d’un/a 
psicòleg/a, perquè les/els T.S. 
també escolten i assessoren. 
Una professional que orienta, 
assessora, acompanya, guia, 
informa, que potencia les 
qualitats de la persona que ho 
necessita, la que imparteix una 
relació d’ajuda, dotada de 
tècniques, realització de treball 






Ajudar a persones amb 
problemes a través de la 
realització de tràmits. Fan de 
pont amb l’Administració, 
realitzen molta burocràcia, 
suport i acompanyament. 
Té tècniques i metodologies per 
desenvolupar les seves tasques, 
acompanya en el canvi, 
assessora, informa, valora, 
gestiona, etc. les situacions de 
les persones que tenen alguna 






Pensen que els tracten (com 
a usuaris) o els agradaria (en 
cas de ser usuari en un futur) 
de forma: agradable, 
acollidora, familiaritat, 
Les T.S. transmeten i donen 
l’atenció als seus usuaris de 
forma empàtica, claredats, 
esperit d’ajuda, acompanyant-




activament, resolutiva, i 
donant vies d’elecció i 
alternatives.  
los, comprensives, entenedores, 





Hi ha: ajudes econòmiques, el 
suport i acompanyament 
emocional, centres de dia, 
ajudes al domicili, transports 
pels discapacitats, beques 
escolars, i cuiden els pobles 
del volant. 
El primer recurs són les 
professionals, les T.S., és a dir, 
elles mateixes. Després tenen el 
suport dels recursos que 
s’ofereixen del mateix Consell 
Comarcal, així com els de la 
Generalitat, Ajuntament, i 
d’altres entitats que es relaciona 




 Les que són pròpies del Consell 
Comarcal sí que poden ajustar 
més, i fer més criteris per accedir 
en la prestació.  
 8. Retallades.   
 
 
9. Mitjans de 
comunicació. 
 Les T.S. consideren que la 
població està en el procés 
d’acceptació de les coses, i ja 
saben com està la societat, i per 
quina situació de crisi econòmica 
pateix. 
10. Qualitat.   





Valoren notablement el 
servei, i es mostren satisfets 
amb els professionals que els 
atenen.  
Totes estan satisfetes de 
desenvolupar la seva tasca en el 
servei. Creuen que a través de 
l’experiència i ajuda de la resta 
de companyes han pogut sentir-




























No especifiquen ben bé quins 
col·lectius s’atenen en el 
servei. 
Troben a faltar els perfils de 
classe mitjana i persones amb alt 
poder adquisitiu.  
3. Que és un 
T.S.? 
Relacionen el professional del 
Treball Social, amb la figura 
d’Assistent/a Social. 
   
No són persones que només 
gestionen recursos o realitzen 
tràmits, sinó que van més enllà.  4. Funcions 
T.S.  
Les relacionen molt amb el 
tema de la burocratització i 







No tenen en compte que la 
Treballadora Social, és també 





Ho relacionen amb què els 
processos alhora d’obtenir 
alguna ajuda o prestació són 
Elles no poden marcar els 
criteris, sinó que ja venen 
determinats en funció d’on vingui 




Tal com podem observar en aquest sisè i últim quadre d’aquesta part, un primer 
aspecte que hem volgut comparar és que són els Serveis Socials. Les dos 
vessants, tant la població com els professionals, parteixen del mateix significat 
però amb un vocabulari diferent, ja que uns són els tècnics i els altres la població 
que en fa ús d’aquests. Els dos consideren que són uns serveis dirigits a la 
població que té alguna mancança o problemàtica en la seva vida quotidiana, i 



















molt lents, i que depèn de la 
prestació els requisits/criteris 
no hi estan d’acord.  
la prestació (nivell de 





Consideren que la població 
usuària, quan surt alguna 
notícia pels canals 
comunicatius, es preocupen i 
pateixen certa angoixa, 
sobretot, si es tracten de 
retallades en el sector. 
Dubten de la credibilitat 
d’aquelles notícies, el que 
s’informa no s’ho creuen, però 
els afecta. 
Estan descontentes amb les 
retallades, ja que no se les ha 
informat de la manera correcta 
del que passaria, i elles són les 
que han de donar la imatge i 
resposta a l’usuari. 
 








Haurien de donar les coses 
amb més bon estat i 
condicions. Creuen que les 
retallades a estat la causa de 
la disminució de la qualitat, i 
també consideren que el 
professional, depèn del 
moment i la situació, l’atenció 
es veu afectada, en funció de 
les abundants demandes.  
I també es queixen de què els 
tràmits i processos en les 
prestacions són lentes, i 
afecta la qualitat de vida de la 
persona, ja que suposa 
angoixar-se.  
Estan saturades de feina, i això 







Les prestacions socials es veuen 
desborrades, i implica la 
disminució d’aquestes, la qual 
cosa afecta a l’atenció que se li 
pugui donar a aquella persona 
usuària, perquè si sol·licita 
l’ajut/prestació, però no saben 
quan la podran gaudir, es 
pregunten quina mena 
d’assessorament i guia es pot fer 
davant aquesta incertesa? Se 
senten desbordades davant 
l’abundància de demandes i 
casos, la qual cosa fa que 
s’hagin de traspassar diversos 
casos entre elles, depenen de la 





Estan insatisfets amb el 
funcionament del servei, que 
no depèn de les 
professionals, sinó dels altres 
alts càrrecs (directius, polítics, 
etc.).  
Estan, en gran part, 
descontentes, ja que voldrien 
realitzar més projectes i 
programes relacionats amb el 
treball en xarxa i comunitari.  
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El segon aspecte és el perfil de persones que s’atenen als Serveis Socials, cal 
dir que la població té una visió molt generalista, i no concreta ben bé quins 
col·lectius s’atenen, però el que identifiquen és que són persones que tenen 
necessitats del tipus econòmic. Ara bé, les professionals discrepen aquesta visió, 
ja que no només són persones o famílies amb mancances econòmiques, sinó 
que s’atenen a qualsevol tipus de col·lectiu, des de famílies que necessiten un 
suport o acompanyament en aquella situació, famílies que no disposen de xarxa 
social, persones grans que es troben soles o que són dependents, entre d’altres. 
També hem de posar especial èmfasi, que no atenen només a persones/famílies 
immigrants, sinó que afirmen que el 50% són autòctones i la resta immigrants. 
El que sí que és cert, és que la població en si relaciona a un tipus de perfil, com 
ja s’ha dit, el de persona amb mancances econòmiques, i que malauradament, 
els que més atenen les professionals són d’aquest tipus, ja que troben a faltar 
persones/famílies de classe mitjana i amb alt poder adquisitiu. Ho consideren 
així, perquè el sistema ja està basat amb falses creences, que fa que aquest 
col·lectiu, que no acostumen a atendre, el relacionin també amb persones que 
tenen dificultats econòmiques. 
Un tercer aspecte és que és un/a Treballador/a Social. Val a dir, que s’ha 
considerat negativament que per part de la població, al dia d’avui, encara 
relaciona el concepte del/la Treballador/a Social, com l’Assistent/a Social, i 
també que a nivell dels professionals, però també per part de la població, es 
considera la figura d’aquest professional com a mers gestors de 
recursos/serveis. I això no és així, ja que positivament ens l’han definit, tant la 
població com les professionals, que es tracta d’un professional que acompanya, 
assessora, informa, dóna suport, ajuda, etc. a aquelles persones que ho 
necessiten, potenciant les seves habilitats i capacitats en els seus processos de 
vida. 
Reforçar el que hem anomenat en l’aspecte anterior amb el quart, ja que sí que 
és cert, que una de les múltiples funcions que exerceixen les professionals està 
relacionat amb el tema de la burocratització en relació als tràmits i ajuts de les 
prestacions/serveis. Però també, s’ha de tenir molt present que algunes de les 
funcions que desenvolupen és l’assessorament, l’orientació, la guia, escoltar a 
l’altre, l’emfatització, l’acompanyament, donar suport, etc. 
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Respecte al cinquè aspecte, el tracte que donen les professionals als seus 
usuaris és completament positiu, i que els mateixos implicats així ho reben, ja 
que consideren que reben un tracte correcte, agradable, comprensiu, de suport, 
resolutiu, de proximitat, etc. 
En relació als recursos i serveis, podem veure com la població en si coneixem 
bastants serveis que són característics dels S.S.B., però cal dir, que no tenen en 
compte, que la mateixa professional és el propi recurs. Això les professionals, és 
una de les moltes coses que tenen en compte alhora de dur una intervenció, és 
a dir, consideren, que és de vital importància tenir present, que el primer recurs 
al qual s’ha d’acudir són elles mateixes per ajudar als seus usuaris, per tal de 
realitzar un bon diagnòstic, pla de treball i intervenció. 
El setè aspecte que hem tractat, són els requisits de les prestacions. Com a 
factor negatiu s’ha considerat que el procés alhora de realitzar algun tràmit 
acostuma a ser lent, i això suposa angoixa per part de la població, i també és 
una queixa, perquè consideren que quan la persona ja accedeix i acudeix al 
Servei Social, és quan alguna cosa en les seves vides no va bé, quan tenen un 
problema, i per tant, necessiten d’ells per poder seguir endavant, i l’espera no els 
ajuda a poder fer-ho, sinó que és un inconvenient. La població amb alguns dels 
requisits o beneficis de la prestació no hi estan d’acord, perquè per exemple, 
consideren, que si el sustentador de la família està rebent 
una PIRMI de 426€ mensuals, però a part ha de pagar el lloguer de l’habitatge, i 
mantenir als seus dos fills i la seva dona, que tampoc té una estabilitat laboral, 
doncs que no hi ha els recursos monetaris suficients per passar tot el mes, per 
això consideren que algunes de les prestacions socials s’haurien de modificar i 
readaptar a cada situació familiar. Ara bé, en el terreny dels professionals, això 
no ho poden canviar, ja que ve determinat des d’alts càrrecs, dels qui marquen 
els criteris i requisits de les prestacions, i que per tant, no poden modificar res, 
no està en les seves mans. Però hem considerat positivament, que les 
prestacions, que depenen del Consell Comarcal i que són pròpies d’aquests, 
doncs sí que, els professionals, poden modificar i fer de més i menys, en funció 
de la situació de cada família. 
El vuitè i el novè aspecte els comentarem junts, ja que els dos van entrellaçats. 
Hi ha retallades que s’han produït en el sector, i que els propis mitjans de 
comunicació (diaris, televisió, ràdio...) han alimentat, ocasionant a la població en 
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general, incertesa, mal estar i preocupació. La població està en contra de les 
retallades en aquest sector, ja que és un sector que ajuda a població que 
necessita el servei per poder mantenir les seves necessitats bàsiques cobertes i 
una vida digna. Aleshores no entenen bé, perquè s’ha de retallar en el sector 
quan hi ha tanta demanda per part de la població. També considerem, que les 
retallades repercuteix la qualitat del servei, ja que hi ha famílies que necessiten 
recursos, i no els poden obtenir per la inactivitat o reducció de les prestacions 
socials. Tant la població, com les mateixes professionals es mostren 
descontentes amb les retallades, perquè no hi ha una prèvia consulta als 
professionals, d’allò que podrien prescindir, sinó que directament realitzen la 
retallada, quan les persones que estan més implicades no ho veuen factible. 
És cert que molta població que està implicada en el S.S.B., i accepta la situació 
per la qual està passant la societat (visió dels professionals), situació de crisi, 
però una cosa és acceptar-ho i l’altra és que ho comparteixin, com és el cas dels 
usuaris, i més quan hi ha gran part d’aquests que realment necessiten aquests 
serveis per poder sobreviure, i per tant, considerem, que ho accepten, però es 
rebel·len contra les professionals, exigint explicacions del perquè les coses és 
fan d’una manera i no d’una altra, ja que són aquestes qui donen la cara, en 
relació, al funcionament, del S.S. B. 
El desè i onzè aspecte, els hem considerat negatius. Com les professionals se 
senten desbordades amb la seva feina, ja que tenen una abundant demanda per 
part de la població usuària, implica que a vegades, l’atenció que reben els usuaris 
es veu influència per aquesta situació i per la falta de temps de les mateixes 
professionals. És a dir, a vegades davant els complexos casos, les professionals 
es veuen obligades a traspassar-se entre elles alguns casos, perquè no donen 
l'abast alhora de poder realitzar una adequada intervenció. Això des del punt de 
vista professional, té com a conseqüència que la persona/família pugui veure 
que no hi ha una atenció adequada, perquè un dia l’atén una professional i 
l'endemà una altra. També, fa que l’usuari pugui obtenir la queixa de què l’atenció 
no sigui adequada i per tant, alhora de dir i fer les coses no mostrin tanta 
delicadesa ni comprensió com els implicats els hi agradaria. 
Un factor que tenen en comú, tant la població com els professionals, és el temps. 
Les professionals es queixen de què hi ha una sobrecàrrega del seu temps, i els 
hi agradaria poder disposar d’un cert temps, per realitzar i desenvolupar treball 
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en xarxa i comunitari. La població, concretament, la usuària, té molt present, que 
el temps en relació als tràmits és un inconvenient alhora de què la persona pugui 
arribar a dur una vida digna, perquè fa que, quan sol·liciti l’ajut, no el rebi fins al 
cap de 4 mesos o més aproximadament, la qual cosa significa, que si la persona 
ja demana l’ajut perquè ho necessita en aquell moment, quan el rebi, poder 
necessiti altres elements, perquè poder aquell ajut, si s’hagués efectuat al 
moment, o no hagués tardat tant, ja no necessitaria altres recursos/prestacions. 
L’últim aspecte d’aquest quadre, és la satisfacció general dels implicats en 
relació al S.S.B. Així doncs, aquest aspecte l’hem considerat molt positiu, ja que 
si els professionals es troben gust, i els hi agrada la tasca que desenvolupen dins 
el servei, probablement, això ho transmetran a la població, i aquesta ho rebrà 
així. I és el que està succeint, ja que la població mostra una notable satisfacció, 
tant per part dels professionals, com del servei en si. Ara bé, cal afegir, que per 
arribar a l’excel·lència d’aquesta satisfacció, per part de la població, precisament 
la usuària, faltaria que el funcionament del servei es canvies, i intentessin millorar 
quelcom que els produeix preocupació, insatisfacció o disgust. I per part dels 
professionals, realitzar una de les seves pròpies funcions, disposar del temps 
necessari per elaborar projectes comunitaris. 
 
 
5.2. Relació de les dades amb el marc teòric 
 
En aquesta part intentarem relacionar de la forma més breu possible el contingut 
del marc teòric, apartat 2 d’aquest estudi, amb les dades que hem extret de les 
entrevistes realitzades.  
 
En relació als Serveis Socials Bàsics, podem trobar diverses idees semblants, 
però també de diferents, de les aportacions dels entrevistats. Aquestes són:  
 
1. Els Serveis Socials tot dins un mateix bloc, no diferencien, S.S.B. dels 
S.S.E. Els S.S.B. moltes de les característiques que s’anomenen en la Llei 
12/2007, també són reflectides pels entrevistats. Algunes d’aquestes és 
que són serveis públics, i garantits per les persones que necessiten ajuda 
i suport en diverses necessitats/problemàtiques. Són de dret subjectiu 
LA PERCEPCIÓ DE LA POBLACIÓ CERVERINA SOBRE EL SERVEI SOCIAL BÀSIC  
[90] 
 
(per tothom), tot i que hi ha discrepàncies en què hi hagi igualtat 
d'oportunitats.  
2. Les principals demandes també es consideren les ajudes per l'alimentació 
i habitatge, a part de la gestió de les prestacions econòmiques, 
l'acompanyament i el suport psicològic.  
3. Els S.S.B. de Cervera no és reconeixent on estan situats, per tant, estem 
d’acord amb Pastor Seller (2009), quan ens comenta la dificultat d’accés 
i la participació dels ciutadans. Cal afegir, que hi ha grups socials (les 
classes mitjanes i amb alt poder adquisitiu) que no acostumen a accedir-
hi. Per tant, el sistema es considera universal, però la pràctica reflecteix 
el contrari. També que l'oferta pública és insuficient com a causa de la 
capacitat de finançament limitada i l'actual crisi econòmica.  
4. Les prestacions són considerades garantides per a tothom. Dins la 
multitud de serveis que ofereix la Cartera de S.S., només, els entrevistats, 
per part de la població, en reflecteixen tres: el Bàsic d'Atenció Social, el 
d'Atenció Domiciliària i el de Suport als Serveis Socials Bàsics (ajuts i 
programes concrets del S.S.B. de Cervera: centre de dia, ajuts de 
menjador escolars, programa d'aliments, ajuts d'urgència social, etc.).  
 
Respecte a la figura del Treballador/a Social, també hem trobat aspectes que ho 
podem comparar amb les dades extretes.  
 
1. Per totes les persones entrevistades, estan d’acord amb la definició que 
anomena la Generalitat de Catalunya (2010), en què la figura del 
Treballador/a Social, és un professional que té la finalitat d’ajudar a 
persones a satisfer les seves necessitats bàsiques, ja que per elles soles 
no se’n surten i necessiten mitjans per poder-ho fer.  
2. El Departament de Benestar Social i Família, anomena que les funcions 
del Treball Social es poden agrupar amb el treball individual i familiar, amb 
el treball comunitari, i amb la gestió de serveis. Amb les dades extretes de 
les Treballadores Social del S.S.B. de Cervera, podem veure com hi ha 
una manca de realització del treball comunitari, com a causa de la 
sobrecàrrega del temps del qual disposen per desenvolupar la seva feina 
laboral.  
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3. Les Treballadores Socials del S.S.B. estan molt d’acord amb el que 
reflecteix Molleda (2007) en el seu article de “¿Por qué decimos que no 
podemos hacer intervención social?”, ja que expressa que elles, les 
Treballadores Socials com a professionals ja són un recurs, i que ha de 
ser un dels principals i fonamentals. Ho comparteixen, perquè abans 
d’utilitzar els recursos característics del S.S.B, han de crear una relació 
professional amb l’usuari; una relació de confiança, escolta activa i 
empàtica, a part de saber què dir i com dir-ho.  
4. També coincideixen les professionals entrevistades amb els valors 
filosòfics i principis ètics que ha de tenir un/a T.S. alhora d’intervenir amb 
la persona usuària, que es recullen en el Codi d’Ètica Internacional del 
Treball Social. Aquests són: dignitat de la persona, el respecte, la 
participació, la justícia social, el tracte igualitari, etc.  
5. Amb les dades de totes les persones entrevistades, podem relacionar que 
les Treballadores Socials del S.S.B. es basen amb 3 models característics 
dels professionals del Treball Social, alhora d’intervenir amb una persona. 
Aquests són el model psicodinàmic, el d’intervenció en crisis, i sobretot i 
el més important, és el sistèmic.  
6. Segons Muyor (2011), la intervenció dels T.S. s’inicia des del primer 
contacte amb la persona usuària, i que per tant, els factors de l’acolliment, 
la manera de presentar-se, les mirades, la qualitat de l’escolta, etc. 
afecten la imatge que pugui tenir l’usuari del professional que té al davant. 
Aquests factors, són els que sempre fan referència la població 
entrevistada alhora de com els tracten o els agradaria que els tractessin 
les Treballadores Socials del servei.  
 
La branca de la qualitat i l’eficàcia del Servei Social Bàsic també hi trobem 
aspectes que podem relacionar amb les dades obtingudes. Aquestes són les 
següents: 
 
1. El concepte de qualitat implica les expectatives de la persona usuària i la 
satisfacció de les seves necessitats. Per la població entrevistada el terme 
implica que les coses estiguin en bones condicions i de forma correcta. 
Aleshores, sí que ho podríem relacionar amb les expectatives que 
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esperen tenir d’allò, i que si es compleixen les seves expectatives, estaran 
satisfets amb allò.  
2. Segons Carbonero, Caro, Mestre i alt. (2012), els Serveis Socials 
espanyols són caracteritzats com a febles, amb una mitjana del 4,7 sobre 
10, com a causa de les retallades en les despeses públiques, afectant la 
qualitat, que s’ha vist disminuïda. Podem dir, que en general, les persones 
entrevistades veuen feble el sistema de funcionament del Servei Social 
Bàsic de Cervera, però el funcionament en relació a les accions que no 
depenen del Consell Comarcal, sinó que depenen dels alts poders o 
càrrecs, és a dir, dels polítics. En general, valoren positivament el S.S.B 
de la comarca Segarrenca, puntuant-lo amb una mitjana notable (7). Sí 
que fan referència que haurien d’implementar noves mesures per afrontar 
la crisi, però dins del S.S.B intenten donar el millor perquè la qualitat no 
es vegi afectada en els àmbits que depenen exclusivament d’ells. Un 
d’aquests aspectes que depèn del servei és tenir professionals 
competents, que realitzen les tasques pertinents, i donen l’atenció 
correcta i necessària, tenint com a conseqüència positiva, que els usuaris 
estiguin molt satisfetes amb la tasca i atenció que desenvolupen les 
professionals del Treball Social.  
3. Per identificar si la població estava satisfeta o no amb el S.S.B., ens hem 
basat amb l’escala SERVQUAL, intentant analitzar les 5 dimensions que 
aporta Medina (2011). En el quadre següent es poden comparar aquestes 
dimensions amb les dades extretes dels entrevistats. Hem de dir, que en 
global, la població és mostra molt satisfeta, ja que tot el que anomenem a 
continuació, és de caràcter positiu.  
 




L’última branca que volem relacionar és la imatge del Servei Social Bàsic de 
Cervera, la qual també hi ha aspectes que podem relacionar amb el marc teòric 
elaborat anteriorment. Els aspectes són els següents: 
 
1. Les expressions anomenades per Brezmes (2009),  dels gestors i 
professionals en relació a la identitat dels S.S.B., són les mateixes que 
•Instal·lacions. Els S.S.B. de Cervera es troben cèntrics, per
tant no hi ha dificultat d'accés. Hi ha un espai dedicat a la
realització d'entrevistes.
•Equip personal. 3 professionals del Treball Social i una
Educadora Social. Quadren amb les ràtios establertes en la
Llei, i presenten l'aspecte adequat.
•Material necessari. Disposen d'equipament modern (Pc,





•Instal·lacions del servei. Són confortables, i transmeten
seguretat, tranquil·litat, etc.
•Professionals del servei. Informen de manera clara (a vegades
és precisa una mica més de delicadesa), realitzen bé les seves
tasques, compleixen sempre amb la confidencialitat.
LA 
CONFIABILITAT
•Funcionament centre. La capacitat de resposta en qüestió de
prestacions és lent, hi ha incertesa. No depèn del S.S.B, sinó
dels alts càrrecs en aquest sector.
•Professionals. Les entrevistes, informes i accions es realitzen
ràpidament. Els professionals són accessibles i estan
disponibles de cara als usuaris sempre.
LA CAPACITAT 
DE RESPOSTA
•Professionals. Estan qualificats i dotats de tècniques i
coneixements per desenvolupar la tasca. Així com, estan
sempre en permanent formació. Mostren un tracte de proximitat,
agradable, empàtic, disposats a ajudar, etc. que implica que els
usuaris sempre tinguin la percepció de tenir la porta oberta per
anar sempre que tinguin la necessitat al S.S.B.
LA SEGURETAT
•Professionals. Donen una atenció integral i personalitzada.
Comprenen quines són les problemàtiques/necessitats dels
diferents usuaris.
L'EMPATIA
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ens han aportat les professionals entrevistades. L’únic que hi ha dos punts 
que ens agradaria comentar. Hi ha períodes en què els professionals sí 
que es troben desmotivats, per tots els factors que tenen en contra 
(sistema burocràtic, sobrecàrrega de tasques, falta de temps, etc.), però 
que les mateixes professionals han de treballar-la per tal de què la seva 
feina laboral no es faci tan pesada, i donar el millor d’elles mateixes en el 
terreny laboral. També que hi ha desacords amb projectes, programes, 
pressupostos, esdeveniments comunitaris, etc. però això no fa que afecti 
la coordinació, que és vital en aquest sector.  
Pel que fa a la percepció que tenen els usuaris, i seguint amb Brezmes, 
també la població entrevistada ens valora l’atenció professional, i es 
queixa dels excessius requisits i lentitud en els tràmits i/o prestacions 
socials.  
2. Seguint amb Brezmes (2009), les notícies que reflecteixen els mitjans de 
comunicació en relació al sector, són les retallades, i procediments 
administratius, la qual cosa també comparteix la població i els 
professionals entrevistats, donant com a conseqüència que afecta la 
imatge dels S.S.B. negativament.  
3. Els S.S.B. són coneguts per un col·lectiu molt específic amb majors 
manques i dificultats d’inclusió social, segons Brezmes (2009). I així és, ja 
que tant els professionals com la població entrevistada ens parlaven 
sempre d’aquest perfil. Ara bé, val a dir, que les professionals saben, i 
tenen present, que no només els S.S.B. són per aquest tipus de col·lectiu, 
sinó que és per tothom. El que succeeix és que hi ha falses creences, que 
fa que els propis professionals i persones, tinguin aquesta imatge, la qual 
cosa implica també que no s’atengui a tantes persones de classe mitjana 
o amb alt poder adquisitiu, tal com s’ha anomenat anteriorment. 
 
Cal dir, que a nivell de la població i professionals entrevistats, és cert que els 
factors que hem anomenat en l’apartat, 2.1.2, influeixen en la percepció de les 
persones. Les persones escolten a les altres persones, es basen molt amb les 
seves pròpies necessitats i sobretot, parteixen de la seva pròpia experiència amb 
el Servei Social Bàsic de Cervera, i si no, es basen amb l’experiència dels altres, 
dels del seu entorn. 
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5.3. Confirmació de les hipòtesis 
 
En el següent quadre es pot observar quines hipòtesis ens hem plantejat, les 
quals han estat anomenades en l’apartat, 3.2. i si podem confirmar aquestes o 
no. Les hipòtesis confirmades estaran marcades amb una vinyeta, en format tic, 





1. La població cerverina està desinformada 
de com s'accedeix als S.S.B., i de què les 
principals demandes i/o necessitats que fa 
la població al Servei són de caràcter 
econòmic.  
 
 Aquesta hipòtesi és falsa. Hem de distingir la 
població usuària i la que no ho és, ja que la 
població usuària coneixia el servei a través 
d’altres entitats públiques, però en canvi la 
població que no és usuària, ni tan sols sap on 
està situat el Servei Social Bàsic.  
En relació a les necessitats, la població que 
és usuària si que té més idea de les 
problemàtiques que existeixen. En canvi, la 
població que no és usuària no sap ben bé 
quin tipus de necessitats caracteritzen el 
servei.  
2. La població cerverina creu què la qualitat 
i l'eficàcia dels S.S.B. s'ha anat perdent al 
llarg del temps, i caldria posar èmfasis, 
sobretot, en el terreny de la qualitat.  
 Aquesta hipòtesi és correcta. Tant la població 
usuària com la que no ho és, com els 
mateixos professionals, afirmen que la 
qualitat ha disminuït i que s’hauria de 
treballar.  
 
3. La població cerverina no té molt en 
compte la figura del Treballador/a Social, i 
no identifiquen per a què serveixen aquests.  
 
 Aquesta hipòtesi és falsa, ja que sí que la 
tenen en compte, perquè són aquests 
professionals l’essència del servei. També 
saben quines són algunes de les tasques que 
desenvolupen les diverses Treballadores 
Socials.  
4. Els Treballadors/es Socials dels S.S.B. 
tenen molt clar que han d'atendre a tothom, 
i ajudar-los, en la mesura que sigui possible 
sí compleixen els requisits establerts.  
 
 Aquesta hipòtesi és correcta. Les T.S. han de 
tractar de forma equitativa a tots els 
col·lectius que atenen, així com, valorar si 
compleixen o no els requisits establers 
d’aquella prestació, ajuts, documents, etc.  
5. Els Treballadors/es Socials consideren 
que desenvolupen tasques importants que 
beneficien a la societat, i que a causa de les 
retallades no poden desenvolupar la seva 
tasca tan eficaçment com en anys anteriors.  
 Aquesta hipòtesi és correcta, ja que per la 
falta del temps es veu afectat la no elaboració 
de projectes comunitaris i de treball en xarxa.   
 
6. Els Treballadors/es Socials dels S.S.B. 
creuen que el factor clau per arribar als seus 
usuaris és l'empatia i el fet de saber escoltar. 
Els mateixos T.S es consideren un recurs 
per arribar a la pròpia realitat de les 
persones que atenen.  
 
 Aquesta hipòtesi és correcta. Algunes de les 
característiques que han de tenir les 
Treballadores Socials, és ser empàtiques, 
saber escoltar, diagnosticar, valorar i 
gestionar, a part de realitzar un 
acompanyament i suport a la persona 
usuària. Les mateixes professionals del 
servei es consideren el primer recurs per 
poder desenvolupar les seves tasques.  




7. La burocratització en la gestió de 
prestacions tangibles, ha arribat a 
minimitzar els processos d'intervenció 
social.  
 
 Aquesta hipòtesi és falsa. Les treballadores 
socials del servei, no realitzen només una 
tasca burocràtica, sinó que van molt més 
enllà, acompanyen a la persona en la seva 
situació. Aquesta concepció, o creença, és 




5.4. Propostes i millora dels aspectes negatius de les dades 
 
Al llarg d’aquest apartat, han anant sorgint molts elements i aspectes negatius, 
que caldrien treballar en el Servei Social Bàsic de Cervera, per tal de ser 
conscients de què si es milloressin aquests, que a continuació reflectirem, 
possiblement, la visió i percepció de la població, inclús dels mateixos 
professionals, canviaria, i faria augmentar la qualitat en tots els aspectes. Així 
doncs, els elements que calen treballar, i que llancem una possible proposta per 
poder-los millorar són els següents: 
 
1. No s’identifica que sigui un S.S.B. per a tothom, ja que acostumen a 
accedir un determinat col·lectiu; persones amb mancances econòmiques. 
Que fer per canviar-ho? Doncs començar pels propis usuaris, i que les 
mateixes professionals els hi expliquessin que és un servei dirigit a tota la 
població, independentment del poder adquisitiu que es tingui, i de la 
problemàtica, sigui social, familiar, relacional, salut, etc. que es pateixi. 
Seria una bona idea, perquè hem comprovat que el boca a boca, és una 
de les formes que té la població per comunicar-se i transmetre’s 
informació. Aleshores, si els mateixos usuaris saben que és un servei 
d’accés universal, pot donar veus i o explica’ls-hi a la gent del seu entorn.  
 
2. Es manté encara, al dia d’avui, que la figura del professional del Treball 
Social, es coneix pel terme Assistent/a Social. Que fer per canviar aquesta 
idea/creença? Doncs bé, considerem que és una idea que costa molt de 
treballar, perquè la gent adulta o les persones grans sempre han sentit 
anomenar aquest terme. Per tant, creiem que s’ha de començar amb els 
més petits a través de les escoles primàries, secundaries, i la formació no 
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obligatòria a treballar el concepte, i conscienciar a la població que sí que 
es tracta del mateix, però que no només assisteix, com s’identifica en el 
concepte passat, sinó que té moltes altres funcions. Potenciar el terme i 
la figura del Treballador/a Social, des de ben petits, ajudarà, que en un 
futur, a mig termini, ja no s’associï al terme que queda “al passat”.  
 
3. Les professionals del Treball Social no només gestionen recursos o 
tracten temes burocràtics, sinó que desenvolupen moltes més funcions. 
Que fer? Doncs que les mateixes implicades, quan realitzen les 
entrevistes als seus usuaris, explica’ls-hi quines coses fan, i amb què més 
els podrien ajudar, en cas que ho necessitessin. Aquesta proposta, alguna 
de les professionals del Servei Social Bàsic de Cervera, ja la dut a terme, 
i la resposta que obté és positiva, perquè si la persona no sap ben bé 
quines tasques/funcions realitza el/la Treballador/a Social, no sabrà si el 
professional la pot ajudar amb altres coses, que no tingui a veure amb 
temes burocràtics o gestió dels serveis/prestacions socials.  
 
4. La població usuària i no usuària coneix pocs serveis característics del 
S.S.B. de Cervera. Com treballar la promoció i potenciació d’aquests 
serveis? Considerem que el que es podria fer, en primera opció potenciar 
on estan situats els Serveis Socials, ja que la seva localització queda 
diluïda amb les altres entitats públiques. Per exemple en les revistes o 
diaris, concrets de la Segarra, no es fa evidència de tota la tasca que 
desenvolupen aquests, la qual cosa dificulta que, en primera opció no 
coneguin la finalitat del servei, i en segon lloc, que no sàpiguen de quins 
serveis podrien gaudir, en cas de patir alguna problemàtica, sigui 
econòmica, social, de salut, relacional, etc. Una segona via que també es 
podria considerar seria promocionar i publicitar més la pàgina web de 
consell comarcal29 a través de les diferents xarxes socials que hi ha 
actualment; Facebook, Twitter, etc., ja que això faria encendre l’interès 
per la població, i s’assabentaria del que podrien tenir al seu abast, en cas 
                                            
29 La pàgina web del Consell Comarcal de Cervera, és: http://www.ccsegarra.cat/ 
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de tenir una real necessitat, o simplement voler 
assessorament/informació, entre d’altres.  
 
5. Els recursos i les prestacions socials queden limitades, a més a més que 
els criteris són exigents i, alguns, no s’adapten a la realitat que pateix la 
societat actualment. Com treballar-ho? Doncs aquest és un aspecte, i 
potser el més important de tots els que estem comentant, però el que 
passa, és que el funcionament, criteris, requisits, etc., no depèn del Servei 
Social Bàsic de Cervera, sinó que depèn de l’Administració Pública de la 
Generalitat de Catalunya, la qual cosa implica, que intentar canviar els 
criteris, o és més, aquestes polítiques establertes, és difícil per part dels 
professionals. Per això dins del que cap intenten fer el millor possible la 
seva tasca. Ens hauríem d’unir tots, i reivindicar correccions d’aquestes 
polítiques, les quals fan disminuir la qualitat en el servei, i sobretot, 
produeix molta incertesa de cara als usuaris. La proposta seria repensar 
aquestes polítiques, requisits, criteris, Lleis, i contextualitzar-les amb la 
realitat existent per la qual passa la societat. Afirmem repensar les 
polítiques per part dels polítics o els qui estableixen les normatives en el 
sector de Serveis Socials, però per part dels professionals també seria 
convenient poder repensar i reflexionar sobre la seva tasca que 
desenvolupen, i innovar en aspectes que potser s’han passat per alt, i que 
podrien ser claus per millorar aquest aspecte. Així com estar en constant 
formació, perquè la innovació de tècniques, estratègies i coneixements, 
són claus alhora d’intervenir socialment.  
 
6. Les retallades que ha patit el sector, i que segueixen patint, fa disminuir la 
qualitat del Servei Social Bàsic de Cervera. Com poder treballar-ho? En 
el punt anterior, ja s’ha dit que haurien de revisar-se totes les normatives 
que s’implica en el sector. Ara bé, davant una retallada, o davant el que 
es pretén fer per part de les persones que tenen alts càrrecs, per què no 
realitzar una consulta a les persones que hi estan més implicades? És a 
dir, consultar a les mateixes professionals del Treball Social, si retallar 
aquella prestació, o desactivar-la, si modificar aquella Llei... perjudicaria 
els destinataris d’aquestes. Cal consultar a les professionals que més 
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implicació tenen, per una banda perquè millor que elles, no ho sabrà ningú 
si es fa bé anant cap a una banda o cap a una altra, ja que són elles qui 
ho gestionen i qui han d’intervenir amb la persona. D’altra banda, també 
perquè elles són la imatge del servei, la qual cosa implica que són elles 
les que han de respondre davant qualsevol canvi, i més si afecta els seus 
usuaris. Creiem que seria un bon plantejament que almenys dues 
vegades a l’any, es reunissin els diferents equips de Serveis Socials 
Bàsics, de cada província, i arribar a acords i pactes en relació a allò que 
es vol replantejar a nivell de l’Administració Pública (essent allò; 
normatives, plans, Lleis...), per tal de què no els perjudiquin a elles com a 
professionals, ja que els usuaris els exigeixen explicacions i drets, ni als 
destinataris dels S.S.B., és a dir, els/les usuaris/es. 
També caldria, que per part dels professionals, quan ja sabessin del cert 
que es produirà allò i de quina manera afectarà els destinataris, doncs 
informar-los, del que està passant, per tal d’evitar una altra preocupació i 
certa angoixa, que els usuaris se n'assabentessin del fet, sobretot, 
informar-los de forma tranquil·la i delicadament. 
 
7. Els mitjans de comunicació, a vegades, perden credibilitat davant les 
notícies en el sector dels Serveis Socials, i tenen molta influència sobre 
les persones usuàries. L’única manera o proposta per tal de què els 
afectats no els afectin les notícies dels mitjans de comunicació seria que 
les professionals s’avancessin en informar els seus usuaris dels fets, o 
d’allò que es produirà, i intentar buscar d’altres vies i alternatives, perquè 
els usuaris puguin seguir amb les seves vides. Està clar, que les 
professionals no poden prevenir les notícies que comuniquen els “mass 
media”, i molt menys controlar que la persona usuària no se n’assabenti, 
però lligant-ho amb el punt anterior, podria prevenir a la persona de la 
situació o del que possiblement es produirà, per evitar-li l’angoixa i 
preocupació. Aquesta seria la nostra proposta, prevenir les situacions 
d’incertesa, d’inestabilitat, de preocupació, tot i que sabem, que els 
mitjans de comunicació no els podrem controlar mai, però si fer el possible 
perquè els usuaris sàpiguen del cert, amb les seves causes i 
conseqüències, de la situació enunciada pels mitjans de comunicació.  
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8. Algunes de les queixes són la falta de temps dels professionals, i de cara 
la població, el procés d’adquirir aquella prestació social és lent i hi falta 
unes millors condicions. Una de les propostes en el terreny dels 
professionals, seria augmentar-ne per tal de poder desenvolupar una 
atenció amb més qualitat de cara a la persona usuària, i a part poder 
realitzar projectes i programes comunitaris, i potenciar la societat. Cal 
afegir, que l’augment dels professionals, concretament, de la figura del 
professional del Treball Social, i a poder ser del sexe masculí, farà que se 
sentin més motivades, ja que es disposarà del temps necessari per poder 
realitzar el treball comunitari, i atendre encara millor als seus usuaris.  
S’ha dit que fos un Treballador Social, ja que no n’hi ha cap que hi treballi 
en el servei, i això serà un avantatge, ja que les concepcions i visons dels 
homes i les dones acostumen a ser diferents. I poder també serà un 
benefici de cara a l’usuari, perquè poder prefereixen tractar amb un home 
abans que amb una dona.  
En relació a la població, i de les queixes de la lentitud dels tràmits, 
considerem adient tornar a recalcar la proposta del punt 5. La proposta 
era repensar els processos per poder agilitar i ser eficients en les 





















En aquesta part es troben les conclusions que hem extret del tema d’estudi 
tractat en aquesta investigació. Primer de tot començarem per comentar 
l’obtenció o no dels objectius que ens vam marcar, plantejats en l’apartat 3.1., 
d’aquest estudi. 
Així doncs a través de les entrevistes que hem realitzat, tant a la població usuària 
del Servei Social Bàsic de Cervera com la que no ho és, i també a les 
Treballadores Socials del Servei, hem aconseguit els nostres dos objectius 
generals a través d’esbrinar els objectius específics que ens vàrem proposar des 
d’un bon principi. Coneixem la percepció que té la població cerverina del Servei 
Social Bàsic, ja que hem identificat quina informació coneixent; la finalitat i tipus 
de problemàtiques que s’atén des del servei, la importància que li donen a les 
Treballadores Socials, així com la satisfacció que tenen del servei. També hem 
identificat la visió de les Treballadores Socials sobre els Serveis Socials Bàsics 
de Cervera; a través de saber les principals demandes que atenen, quines 
tasques desenvolupen i que canviarien del servei perquè fos completament 
eficaç. 
 
Que són els Serveis Socials Bàsics pels entrevistats? Són els serveis de caràcter 
públic, que tenen la finalitat d’ajudar a les persones amb alguna mançana, 
problemàtica o necessitat bàsica no coberta, en la seva vida quotidiana. 
Consideren que són de dret subjectiu, però al mateix temps, la població creu que 
no són serveis universalistes, ja que hi ha un favoritisme en el col·lectiu de 
persones immigrants, la qual cosa implica un sistema que no està en igualtat 
d’oportunitats. Tot i que, la perspectiva de les Treballadores Socials no és 
aquesta, ja que consideren que s’atén per igualtat de condicions tant a les 
persones autòctones com a les immigrants. El que si troben a faltar, les 
professionals és atendre al perfil de classe mitjana o alt poder adquisitiu, perquè 
la població té la idea i creença de què els Serveis Socials, són dirigits únicament 
a les persones amb necessitats o mancances econòmiques, i això ja s’ha dit que 
és fals, perquè hi pot accedir qualsevol persona, perquè hem de recordar que els 
Serveis Socials Bàsics, són de caràcter públic, polivalent, comunitari, de dret 
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subjectiu, i el qual presta uns serveis que estan garantits a totes les persones 
que tinguin una necessitat o problemàtica en el seu dia a dia. 
Cal afegir, en aquest punt, que la població coneix molts serveis que són 
característics del Servei Social Bàsic de Cervera, tot i que tenen una noció molt 
bàsica. Aquests els coneixen a través de les persones del seu entorn, del boca 
a boca dels habitants de Cervera, o perquè ells mateixos ho coneixent. 
 
Que és la figura del Treballador/a Social pels entrevistats? Doncs bé, al dia 
d’avui, encara molta població relaciona el professional del Treball Social com 
l’Assistent/a Social. És completament cert que significa el mateix els dos termes, 
però al llarg dels anys la visió s’ha canviat, en el sentit de què no és una persona 
que només assisteix, sinó que també acompanya a aquelles persones en els 
seus processos vitals. La població cerverina continua partint una mica d’aquesta 
base, ja que considera que, sí que realitza tasques de suport i acompanyament, 
però també fa molta tasca de gestió i burocratització. Per això les Treballadores 
Socials del Servei Social Bàsic de Cervera, creuen oportú deixar molt clar, que 
no realitzen una tasca de gestionar recursos, sinó que van molt més enllà. No es 
basen amb l’Assistencialisme ni el Paternalisme, sinó que potencien i 
promocionen les habilitats i capacitats dels seus usuaris, per tal de què ells 
mateixos se n'acabin sortint per si sols. Un dels principals recursos que utilitzen 
les professionals són elles mateixes, elles es consideren un recurs, ja que abans 
de gestionar uns recursos, s’ha de crear una relació professional i de confiança 
amb l’usuari per arribar a les reals problemàtiques. 
La població dóna molta importància a aquesta figura, ja que realitza una tasca 
molt rellevant dins la societat, i és ajudar a aquelles persones que ho necessiten 
per poder sobreviure. 
 
Els entrevistats es mostren enfadats en relació als criteris i requisits de les 
prestacions socials en general. Parteixen de la visió de què aquests criteris i 
requisits no corresponen a la realitat social que pateix la societat, i que en 
comptes d’intentar-ho arreglar el que fan és empitjora les polítiques socials 
d’aquestes, canviant requisits i modificant normatives. A la població usuària 
l’enfada que hi hagi prestacions que no hi poden accedir per no complir certs 
criteris o que la realització d’aquell tràmit sigui lent, i que el poder “gaudir” de la 
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prestació hagi d’estar en espera de més de 3 mesos, la qual cosa significa que 
quan l’usuari ja sol·licita la prestació ja està en situació de necessitat, i per tant, 
el temps és un factor en contra, perquè fa, que quan percebi la prestació tingui 
d’altres necessitats/problemàtiques que hagin pogut anar sorgint dins el període 
d’espera. Això ho comparteixen les professionals també, però intenten adaptar-
se al que marca la normativa, tot i que no els hi agrada com realitzen i com estan 
marcades les polítiques socials, i la queixa és molt gran, ja que alhora de realitzar 
canvis normatius, retallades, modificacions, etc. ningú consulta a les 
Treballadores Socials, quan elles són les que estan més a prop de la realitat i 
podrien dir cap a on s’ha de dirigir aquesta política social, i el que es pot modificar 
o complementar, i quan també són elles la imatge de cara a l’usuari d’aquestes 
polítiques. 
 
Sorgit el terme retallades en el paràgraf anterior, ressaltar que aquestes afecten 
la qualitat i eficiència del Servei Social Bàsic de Cervera, ja que davant la situació 
de crisi que pateix la societat en si, les Treballadores Socials se senten 
desbordades, davant l’abundant demanda que reben de la població, la qual cosa 
no disposen del temps suficient per realitzar unes correctes atencions, i realitzar 
un treball en xarxa i comunitari. Des de la vessant de la població en general, se 
senten preocupats i angoixats davant les retallades, a part que els mitjans de 
comunicació alimenten molt aquesta situació, tement que perjudiqui, encara 
més, a les persones que són usuàries del servei. Val a dir, que els mitjans de 
comunicació perjudiquen greument la imatge dels Serveis Socials. 
Si ens fixem, les retallades perjudica el funcionament del servei, però aquest 
funcionament no depèn de les Treballadores Socials, sinó que depèn dels alts 
càrrecs; polítics, consellers, etc., la qual cosa significa que hi ha d’haver una 
adaptació i acceptació de la situació del sector, sobretot, per part de la població 
usuària, ja que estan en un procés d’acceptació de què per molt que les 
Treballadores Socials parteixen de la mateixa visió que ells, elles tampoc poden 
canviar molt la situació, i han d’estar en permanent adaptació. 
La població usuària percep que a vegades l’atenció de les professionals en 
aquestes situacions no és la correcta, hi faltaria certa delicadesa alhora de 
transmetre les coses. Però a nivell general, es mostren molt satisfetes, per 
l’atenció i el tracte que reben d’aquestes, i del servei, en general, també. 
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Hi ha molts aspectes negatius que s’haurien de corregir i modificar, per tal de 
què les falses creences desapareguessin, i també, per augmentar la qualitat de 
vida de les persones, ja que aquest és un Dret Humà. Per això són molt 
importants, les propostes de millora que hem anomenat en l’apartat anterior, però 
sobretot, recalcar la urgència en la correcció de les polítiques socials, els criteris 
normatius, les Lleis... fent que s’adaptés a les realitats de la societat que hi ha al 
dia d’avui, així com augmentar el personal de professionals del Treball Social 
dins el Servei Social Bàsic de Cervera, per donar la màxima atenció als usuaris, 
i poder realitzar, una de les tasques més rellevants d’aquesta professió; el Treball 
amb xarxa i comunitari. 
Evidentment, som conscients que aquests canvis no són fàcil de realitzar ni es 
poden produir a curt termini, i menys si no depenen de les professionals del 
Servei Social Bàsic de Cervera. No obstant això, cal treballar, en una línia de 
millora continua i de reflexió constant per poder oferir cada vegada un servei més 
eficient i amb major qualitat. 
 
A nivell general, hem de dir que la visió i la percepció de la població sobre Servei 
Social Bàsic, es basa molt a través de la seva experiència i de les nocions 
bàsiques que saben del seu entorn. Podem dir, que si la població entrevistada 
tingues i coneixes molt més els Serveis Socials Bàsics, seria perquè la gent del 
seu entorn, o ells mateixos, haurien tingut la necessitat d’interessar-se per aquest 
tipus de servei. Això ho reforcen tots els entrevistats, el fet que quan una persona 
coneix exactament que són els serveis socials i tots els seus aspectes 
característics, és perquè ha tingut alguna experiència molt propera o perquè hi 
està implicat d’alguna manera. 
 
Per concloure, tot i no aportar grans conclusions en l’estudi, volem posar especial 
èmfasi, que hem de ser conscients i participés tant per la vessant dels 
professionals, com de la població en global. Per què? Doncs perquè d’una 
banda, la població ha de poder dir allò que no comparteix, que no hi estan 
d’acord, per poder estudiar-ho, reflexionar, i en tot cas modificar o canviar-ho. 
D’altra banda, els professionals també han de ser molt conscients de la realitat 
social, i fins on poden arribar per poder obtenir canvis. Han de ser conscients de 
les coses que depenen únicament d’ells com a professionals, i del que no. 
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6.1. Aprenentatges de l’estudi 
 
Per acabar aquest apartat, hem volgut introduir una última part referent als 
aprenentatges obtinguts respecte a la dificultat de realitzar una investigació. 
 
En primer lloc, ja hem pogut observar que la realització de qualsevol estudi no 
és quelcom senzill i ràpid, sinó que és una tasca dificultosa, i comporta la 
implicació de molts mesos de treball. 
 
En segon lloc, l’elaboració del marc teòric ha estat senzilla en alguns aspectes, 
però alhora obstaculitzadora, ja que hi havia molta informació sobre les 
dimensions treballades, la qual cosa significa que hem hagut de fer una reflexió 
i reflectir allò que era de vital importància de plasmar en l’estudi. Tot i això, la 
dificultat s’ha centrat en el treball de camp, ja que a través de la realització de les 
entrevistes hem obtingut moltíssima informació, i ha costat molt enfocar allò que 
realment ens interessava. 
 
En tercer lloc, el temps tampoc ens ha afavorit, ja que és un període curt 
d’investigació, i ens hagués agradat aprofundir molt més en el tema d’estudi, tot 
i això ens hem hagut d’adaptar als terminis establerts. 
 
Finalment, independentment de la qualificació que s’obtingui, ha estat una 
experiència molt positiva, i sobretot, enriquidora, tant a nivell personal com a 
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1. FUNCIONS DELS SERVEIS SOCIALS BÀSICS 
 
La Llei 12/2007 de Serveis Socials anomena totes les funcions que han de 
desenvolupar els SSB. Aquestes són les següents: 
 
g) Detectar les situacions de necessitat personal, familiar i comunitària en 
llur àmbit territorial.  
h) Oferir informació, orientació i assessorament a les persones amb relació 
als drets i els recursos socials i a les actuacions socials a què poden tenir 
accés.  
i) Valorar i fer els diagnòstics social, socioeducatiu i sociolaboral de les 
situacions de necessitat social i petició de l’usuari o usuària del seu entorn 
familiar, convencional o social o d’altres serveis de la Xarxa de Serveis 
Socials d’Atenció Pública, d’acord amb la legislació de protecció de dades.  
j) Proposar i establir el programa individual d’atenció a la dependència i de 
promoció de l’autonomia personal, excepte en aquelles situacions en què 
la persona estigui ingressada de manera permanent en un centre de la 
xarxa pública. En aquests darrers casos, els serveis de treball social del 
centre de la xarxa pública han d’elaborar el dit programa.  
k) Revisar el programa individual d’atenció a la dependència i de promoció 
de l’autonomia persona quan correspongui.  
l) Acomplir les actuacions preventives, el tractament social o socioeducatiu 
i les intervencions necessàries en situacions de necessitat social i fer-ne 
l’avaluació.  
m) Intervenir en els nuclis familiars o convivencials en situació de risc social, 
especialment si hi ha menors.  
n) Impulsar projectes comunitaris i programes transversals, especialment els 
que cerquen la integració i la participació social de les persones, les 
famílies, les unitats de convivència i els grups en situació de risc.  
o) Prestar serveis d’ajuda a domicili, teleassistència i suport a la unitat 
familiar o de convivència, sens perjudici de les funcions dels serveis 
sanitaris a domicili.  
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p) Prestar serveis d’intervenció socioeducativa no residencial per a infants i 
adolescents.  
q) Orientar l’accés als serveis socials especialitzats, especialment els 
d’atenció diürna, tecnològica i residencial.  
r) Promoure mesures d’inserció social, laboral i educativa.  
s) Gestionar prestacions d’urgència social.  
t) Aplicar protocols de prevenció i d’atenció davant de maltractaments a 
persones dels col·lectius més vulnerables.  
u) Gestionar la tramitació de les prestacions econòmiques d’àmbit municipal 
i comarcal i les altres que li siguin atribuïdes.  
v) Coordinar-se amb els serveis socials especialitzats, amb els equips 
professionals dels altres sistemes de benestar social, amb les entitats del 
món associatiu i amb les que actuen en l’àmbit de serveis socials. 
w) Informar a petició de jutges i fiscals sobre la situació personal i familiar de 
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2. NECESSITATS I PROBLEMES QUE ARRIBEN ALS S.S.B. 
 
Els principals tipus de necessitats o problemes que s’atenen en els S.S.B. es 
poden apreciar en el següent esquema:30
                                            
30 Extret dels apunts de l’assignatura d’Introducció als Serveis Socials (2011-2012), tema 2: 
Les necessitats socials i les formes de resposta, impartida pel docent Francisco Javier Pelegrí 












4. ELS PRINCIPIS RECTORS DEL SISTEMA PÚBLIC DELS SERVEIS 
SOCIALS 
 
El sistema públic de SS es regeix pels principis següents: 
 
a) UNIVERSALITAT. Els poders públics han de garantir a tothom el dret 
d’accés als SS i llur ús efectiu en condicions d’igualtat, equitat i justícia 
redistributiva. Aquest principi no exclou, però, que l’accés es pugui 
condicionar al fet que els usuaris compleixin determinats requisits i paguin 
una contraprestació econòmica per assegurar la corresponsabilitat entre 
els usuaris i les administracions públiques i la sostenibilitat del sistema.  
b) IGUALTAT. S’ha de poder accedir als SS i s’han de poder utilitzar sense 
cap mena de discriminació arbitrària per raó de les circumstàncies 
personals, de gènere, socials o territorials. Tanmateix aquest principi és 
compatible amb una discriminació positiva si aquesta es justifica en una 
recerca de la igualtat real i facilita la integració social.  
c) RESPONSABILITAT PÚBLICA. Els poders públics han de garantir la 
disponibilitat dels SS mitjançant la regulació i l’aportació dels mitjans 
humans, tècnics i financers i dels equipaments necessaris per a garantir 
els drets reconeguts. També n’han d’assegurar la planificació, 
coordinació, el control,, la continuïtat del servei si se’n determina la 
necessitat, l’execució i l’avaluació amb criteris d’equitat, justícia social i 
qualitat.  
d) SOLIDARITAT. Les polítiques i actuacions de SS s’han de basar en la 
solidaritat i la justícia social com a principi inspirador de les relacions 
humanes, amb l’objectiu de cooperar al benestar general.  
e) PARTICIPACIÓ CÍVICA. El funcionament dels SS ha d’incorporar la 
participació de la ciutadania en la programació, l’avaluació i el control. 
També s’ha de garantir la participació dels usuaris en el seguiment i en 
l’avaluació de la gestió dels serveis.  
f) GLOBALITAT. Els SS han de donar resposta integral a les necessitats 
personals, familiars i socials considerant conjuntament els aspectes 
relatius a la prevenció, l’atenció, la promoció i la inserció.  
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g) SUBSIDIARIETAT. Inclou els principis de proximitat i descentralització. 
Els SS s’han de prestar en l’àmbit personal més proper als usuaris.  
h) PREVENCIÓ I DIMENSIÓ COMUNITÀRIA. Les polítiques de SS han 
d’actuar sobre les causes dels problemes socials i han de prioritzar les 
accions preventives i l’enfocament comunitari de les intervencions socials.  
i) FOMENT DE LA COHESIÓ SOCIAL. Els SS han de contribuir a la 
cohesió social incorporant elements que afavoreixin la inclusió i la 
integració social.  
j) NORMALITZACIÓ. Els SS s’han de prestar a través dels mitjans 
habituals, evitant els serveis que separin les persones de llur unitat de 
convivència i de la comunitat o que no les hi integrin, a fi d’afavorir que 
s’insereixin en les activitats familiars, convivencials, laborals i socials.  
k) COORDINACIÓ. El sistema de SS s’ha de fonamentar en l’actuació 
coordinada entre els diversos sistemes de benestar socials, que inclouen 
l’educació, la salut, les pensions, el treball i l’habitatge, entre les 
administracions públiques i entre aquestes i la societat civil organitzada, 
amb la finalitat d’establir actuacions coherents i programes d’actuació 
conjunts.  
l) ATENCIÓ PERSONALITZADA I INTEGRAL. Els SS han d’assegurar una 
atenció personalitzada mitjançant la valoració integral de la situació 
personal, familiar i comunitària de l’usuari o usuària.  
m) RESPECTE PELS DRETS DE LA PERSONA. Les actuacions en matèria 
de SS han de respectar sempre la dignitat de la persona i els seus drets.  
n) FOMENT DE L’AUTONOMIA PERSONAL. Els SS han de facilitar que les 
persones disposin de les condicions adequades per a desenvolupar els 
projectes vitals, dins la unitat de convivència que desitgin, d’acord amb la 
naturalesa dels serveis i llurs condicions d’utilització.  
o) ECONOMIA, EFICIÈNCIA I EFICÀCIA. Els SS s’han de gestionar amb 
criteris d’economia, eficiència i eficàcia.  
p) QUALITAT DELS SERVEIS. El sistema de SS ha d’aplicar criteris 
d’avaluació de la qualitat dels programes, les actuacions i les prestacions, 
prenent com a referència el concepte de qualitat de vida vetllant perquè 
els serveis i els recursos s’adaptin a les necessitats socials i al 
desenvolupament de la comunitat.  
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q) CONTINUÏTAT DELS SERVEIS. El sistema de SS ha de garantir la 
continuïtat en el temps de les prestacions establertes per llei i per 
reglament i n’ha de millorar la gestió i la qualitat, sense que es produeixi 
una reducció o supressió injustificada de qualsevol dels serveis que 
integren el sistema.  
 
 
5. PERSPECTIVES DEL PLA DE QUALITAT 
 
Les cinc perspectives que marquen el Pla de Qualitat dels Serveis Socials de 
Catalunya són les següents:  
 
1. La qualitat de servei és la valoració que les persones que usen un servei 
fan de la satisfacció obtinguda en relació amb les seves necessitats i 
expectatives.  
2. La qualitat tècnica es refereix a l’adequada utilització dels avenços 
científics en la prestació dels serveis. Ve determinat per l’ús de les 
metodologies, tècniques, procediments, etc.  
3. La qualitat en la gestió és l’aplicació pràctica d’una sèrie de conceptes 
que s’han identificat com característics d’organitzacions que 
aconsegueixen uns bons resultats de manera sostinguda i sostenible en 
el temps.  
4. La qualitat en l’ocupació fa referència al desenvolupament de les 
persones que treballen en el sistema.  
5. La innovació i millora contínua implica una actitud permanent 
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6. GUIÓ DE LES ENTREVISTES DUTES A TERME 
 
 Guió que hem fet servir per a entrevistar a la població de Cervera. 




 Si era usuari: 
 Professió: 
 
BRANCA DE LA CONEIXENÇA D’INFORMACIÓ I DE LES 
DEMANDES/NECESSITATS 
 
 Sap el que són els S.S?  
 Quina finalitat creu que tenen els S.S.B? 
 Com es pot accedir als S.S.B? Creu que té la suficient informació per 
saber com s’hi accedeix?  
 Pot accedir als S.S. tothom qui vulgui? 
 Creu que hi ha molta gent que accedeix als S.S.B.? Per quin motiu o 
necessitat? 
 Sap quins serveis ofereix els S.S.B en general/Cervera? 
 Sap si els serveis són gratuïts o de pagament? 
 
BRANCA DE LA IMATGE DEL S.S.B.  
 
 Paraula o imatge que li ve al cap en sentir SS?  
 Característiques del servei:  
o té tota la informació necessària si mai li calgués/ho ha utilitzat el 
servei? 
o zones per accedir és complicat (proximitat) 
o servei d’ajuda a tota la població 
o servei ajuda amb tot el que pot 
o servei dóna moltes o poques prestacions/ajudes 
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o subvencions /diners generalitat/ col·laboració entitats o persones 
o qualitat: per a què siguin persones que necessiten ajuda, creu que 
s’ha de donar i oferir amb un estat bo? 
o rebuda de queixes?  
o lentitud prestacions? 
o donar molt/pocs documents? 
o llistes d’espera en serveis? 
 Creu/sap si la població coneix realment que són els S.S?  
 Quin clima o estat li agradaria que mostres un SS? 
 Influència dels mitjans de comunicació? 
 
BRANCA DE LA FIGURA DELS T.S. DINS DEL S.S.B.  
 
 Sap el que és un Treballador/a//assistent Social?  
 Quines coses creus que fa el T.S. o de què se’n cuida? 
 Que ha de tenir un TS? 
 Com li agradaria que el/la tractessin? 
 Sap si necessiten moltes coses per fer la seva feina? 
 Sap si per ajudar a aquella persona n’hi ha prou amb la TS? O necessita 
més coses la TS? 
 Vegades veure TS per ajudar persona 
 Perfil: escoltar/observar/coordinar-se /valorar/gestionar 
 Model: conducta/té en compte tot/radical/té en compte només persona i 
entorn/ 
 Com valora la feina dels TS? 
 Creu que en els darrers anys, si coneix professionals del TS, la professió 
ha millorat o segueix igual? Burocratització/empatia/acompanyament/  
 
BRANCA DE LA QUALITAT I L’EFICÀCIA 
 
 Que significa per a vostè el terme “qualitat”? I “eficàcia”? 
 Ha tingut alguna experiència amb els S.S? 
 Instal·lacions:  
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o Accés accessible 
o Lloc realització d’entrevistes: agradable, com és/s’imagina/ que hi 
ha? 
 Temps:  
o Horaris SS  
o Temps per les entrevistes 
o Disponibilitat professional 





o Saben escoltar 
o Posen lloc de la persona que escolten 
 Tracte: com el tracten/li agradaria 
 Està o estaria satisfet amb el que s’ofereix? Com ho milloraria? 
 Sap alguna experiència en relació als S.S. de Cervera? 
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 Guió fet servir per a entrevistar a les Treballadores Socials del Servei 





 ANYS EXPERIÈNCIA COM A T.S.: 
 ANYS TREBALLANT AL S.S.B.: 
 
 Quin significat té per vostè un T.S? 
 Per què va escollir treballar en un S.S.B.? 
 Quines són les principals funcions que desenvolupa? 
 Quins principis pensa que ha de tenir un T.S.? 
 Que creu que sempre ha de tenir present un T.S. davant el seu usuari? 
 Que creu que mai ha de deixar de fer un T.S?  
 Els principals perfils dels vostres usuaris quan accedeixen als S.S.B. quins 
són? 
 Creu que tota la població sap com s’accedeix als S.S.B.? Hi ha facilitat 
per a poder accedir-hi? 
 Creu que la població coneix i té la suficient informació sobre els S.S.B. 
(com s’accedeix, per a què serveixen...)? 
 Que pensa la població de la seva professió? Que li diuen els seus usuaris? 
I els que no ho són, és a dir, la gent de fora del servei? 
 Quines són les principals demandes que atén? 
 Quins recursos utilitza? 
 En quin lloc atén als seus usuaris? Pot descriu-me que hi ha en el 
lloc?(taula, pc, expedients..)  
 Té un temps establert per poder dur l’entrevista? O es pren el temps que 
sigui necessari per atendre adequadament el seu usuari? 
 Com teniu les prestacions? N’oferiu a nivell propi també? 
 Que en pensa dels requisits de les prestacions? S’ha trobat amb conflictes 
ètics? Com gestiona aquests conflictes davant el seu usuari? 
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 Que pensa en relació a les retallades que ha realitzat la generalitat en 
aquest àmbit? Ha perjudicat la vostra feina en el dia a dia? 
 Segons els canvis que s’han produït (relació amb la pregunta anterior), 
que canviaries dels S.S.B? Com ho milloraries? 
 Quina creu que és la imatge que dóna el S.S.B. de Cervera? Que creu 
que en pensa la gent del servei? Creu que estan satisfets amb els 
professionals? I amb el servei en si? 
 Influència dels mitjans de comunicació influeix en els usuaris 
 Que en pensa de la qualitat i l’eficàcia? 
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7. MODEL D’ENTREVISTES REALITZADES 
 
- Identificació: E, NO USUÀRIA.   
- Perfil: Dona adulta. 
- Edat: 49 anys. 
- Família: casada, amb dos fills. 
- Professió/ingressos: professora. 
- Idioma entrevista: català. 
 
[Salutació. Es mostra molt disposada a què l’entrevistem, i s’expressa amb 
ganes d’iniciar l’entrevista]  
 
BRANCA DE LA CONEIXENÇA D’INFORMACIÓ I DE LES 
DEMANDES/NECESSITATS 
 
- Sap el que són els S.S?  
- Jo penso que són petites ajudes que donen a la gent, perquè puguin tenir 
una vida de qualitat en els seus serveis mínims. Crec que hi ha serveis a 
nivell personal, i d’econòmics també.  
- I per què creu que hi van aquestes persones? 
- Pues perquè no se’n saben sortir del problema que tenen sobre la taula. 
Si estem parlant de gent gran doncs arriben a una edat, la qual no es 
poden desenvolupar igual del que feia 9 anys endarrere, llavors 
s’atabalen. Per exemple, amb la gent jove crec que és relaciona més 
aspectes econòmics; com ara beques d’escola o menjador; ja que l’escola 
és obligatòria i no tenen diners per llibres o material... no sé... si per 
exemple són gent de mitjana edat, a lo millor necessiten un psicòleg, 
perquè estan estressats, o s’han quedat a l’atur, o perquè tenen una 
hipoteca... 
- Molt bé, molt bé... i com creu que hi accedeixen totes aquestes 
persones que m’ha anomenat als Serveis Socials? 
- Doncs no ho tinc gaire clar, perquè no ho sé ben bé. Penso que si és un 
tema mèdic, i ho a recomanat el metge, doncs hi arribes via cap. Per 
exemple penso que si són necessitats econòmiques i estàs via Càritas i 
LA PERCEPCIÓ DE LA POBLACIÓ CERVERINA SOBRE EL SERVEI SOCIAL BÀSIC  
[123] 
 
necessites comprar perquè no tens diners, doncs a lo millor Càritas 
t’adreça al Consell per iniciar algun procés o algo més burocràtic per rebre 
ajuda.... Si és des d’escolarització, doncs és de l’Ajuntament qui acudeix 
a les escoles, o les necessitats d’aquells nens... Llavors jo posaria 
aquestes tres branques d’accés, el Cap. l’Ajuntament i el Consell 
Comarcal.  
- Bé, bé. I creu que és un servei, el qual hi pot accedir tothom que 
vulgui? 
- Jo penso que si, però no a tothom li correspon. És a dir, un assessorament 
tenim dret tots a tenir-lo, des de les persones que tinguin necessitats fins 
els que no la tenen, però després hi ha d’haver una tria de a tu no et cal, 
però no hi podem accedir per un requisits que deu marcar uns límits o 
criteris.  
- Molt bé, i creu que hi ha molta gent que acudeix als Serveis Socials 
a Cervera? 
- Jo penso que si. Jo faria dos blocs de gent, la gent gran que es troba sola, 
els fills treballen, i necessiten d’algú que se’ls escolti i que els hi dirigeixi 
la vida... això el bloc de gent gran. I després hi ha el bloc de necessitats 
econòmiques degut a la crisi, és a dir, famílies que tenen nens, hipoteca i 
de més... doncs penso que també. I al mig queda com un paquet que seria 
per qüestions de salut; doncs que tens un fill amb minusvàlida, o tens un 
marit o muller que té una malaltia i s’ha quedat amb una qualitat de vida 
nefasta...però aquest és un grup petit. Jo ho posaria amb dos grups grans, 
i aquest que per qüestions de malalties també hi acudeix perquè no sap 
cap a on girar-se.  
- Vale, molt bé. I quins serveis creu que ofereixen els Serveis Socials? 
- Bueno els que veig pel carrer i els que sé... primer la gent gran, penso que 
l’han cuidat molt i cada vegada més doncs amb centres de dia, amb 
ajudes al domicili, amb transports especials per a discapacitats... penso 
que a la gent gran la mimen de fa uns anys cap aquí cada vegada més... 
inclús vetllen els tallers per gent que estan malaltes d’Alzheimer, etc. etc... 
que més conec? Doncs conec les beques escolars de material, o pel 
menjador dels nens que no tenen rendes... també conec que des del cap 
sé que els hi han donant alguna cadira de rodes, o algun llit articulat... no 
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sé cap a quina vessant es va... però sé que a nivell de salut ho pots 
demanar i si tens els requisits doncs pots fer-ho... també conec que els 
Ajuntaments rurals hi va una noia o noi.. que atén a la gent d’allà... o sigui 
que també cuiden als pobles del voltant.  
- Molt bé, i creu que aquests serveis anteriors són gratuïts o de 
pagament? 
- La consulta? 
- No, no.. el que t’ofereixen... 
- A doncs no ho sé... suposo que gratuïts. Bueno a veure hi ha dos 
coses...el servei que et dóna el consell comarcal perquè te l’adjudiquen i 
creuen que hi ha necessitat doncs t’assessoren... penso que això és 
gratuït... però després hi ha el servei social per una persona que s’ha 
d’ajudar doncs es fa a través d’alguna subvenció o algo... la veritat que no 
ho sé, perquè no mi he trobat mai... suposo que ho han de finançar a 
través de la generalitat, diputació... o les famílies paguen alguna cosa. 
- Si, si, estàs en el cert... anem seguint doncs [i es posa a riure] 
 
BRANCA DE LA IMATGE DEL S.S.B.  
 
- Quan jo li dic Serveis Socials.. quina paraula o imatge li ve al cap? 
- Doncs si et sóc sincera no en tinc ni idea... l’únic que em ve és aquella 
furgoneta que hi ha a Cervera que hi posa transport especial consell 
comarcal... i veus que porten nois/es i senyors/es amb dificultat de 
mobilitat, però no sé ni el logo que té, no sé ni el color que té... no ho sé 
[ens posem a riure per com s’expressa] 
- Bueno, ja està bé. I creu que els Serveis Socials és un servei el qual 
tota la població té la suficient informació per saber que són? 
- Home doncs crec que la població té la informació que busca, és a dir, no 
et venen a casa a donar-te la informació... quan hi ha una necessitat has 
de sortir al carrer, jo per exemple no he tingut necessitat i no sé el que hi 
ha a Cervera, no sé quins serveis hi ha... sé el que he sentit, el veí/na, 
conegut/da, però si em diguessis tenim això a Cervera.. doncs no ho sé. 
El que faria seria connectar-me a la pàgina web del Consell Comarcal i 
miraria que és el que hi ha, però com no he tingut necessitat doncs no sé 
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el que hi ha... tampoc arriba a casa un fulletó amb el qual hi ha o el que 
són, ara bé... si jo tingues una necessitat en un moment donat... 
segurament sortiria a fora i aniria a tocar totes les portes, llavors me 
n’assabentaria.  
- Llavors pel que em diu... podria dir que creu que és quan la gent té 
necessitat que ja busca solucions? 
- Si, busca però a casa no li arriba re a no sé què la persona vagi fora i 
busqui.  
- Molt bé, i creu que hi ha zones que per accedir als Serveis Socials és 
complicat? 
- D’aquí Cervera? 
- Si 
- Doncs no crec que estan ben situats, és cèntric.  
- Molt bé, i creu que és un servei el qual ajuden amb tot el que poden? 
- Bueno jo penso que ajuden amb el que poden... però també crec que hi 
ha aquí la picardia de la gent. És a dir, a vegades veiem a la porta dels 
serveis socials mira aquesta família que malament s’ho passen i no els 
ajuden, i una altra que no ho passa tan malament té totes les ajudes del 
món... i penses que no és just això.. i no saps per quins requisits o quines 
històries passen... però com que hi ha tanta picardia en la vida 
quotidiana... i si s’hagués de posar en una balança d’allò que és just i del 
que no... segurament pesaria el que no... ara  evidentment que penso... 
que el tècnic que està al Departament crec que si que fa el que pot, i 
justifica el que pot... i si el responsable no és honest amb la seva feina, 
doncs tapat i vamonos. Penso que és com tot, que es depèn de la 
persona... si ho vol vetllar i li caus en gràcia pues tot anirà bé... és el que 
crec, no ho sé.  
- Molt bé, i creu que és un servei que rep moltes subvencions? 
- Bueno jo crec que si, però també penso que han retallat molt, perquè una 
de les primeres notícies que vaig escoltar quan va començar la crisi és 
que havien retallat en aquest sector... i que se n’anava norris... per tant 
des de fora interpreto que en reben menys.  
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- Molt bé... i parlant de les notícies i dels mitjans de comunicació... 
creu que la població que realment necessita ajuda, es veu influència 
per aquests? 
- No jo penso que la població, la família o persona, que estan davant la 
seva situació o necessitat viu el seu problema, evidentment el viu més 
alegre o més disgust depenen de la notícia de la televisió o del senyor 
Conseller que dóna els diners.... però no crec que l’afecti en el seu dia a 
dia... 
- I que en pensa de les retallades en relació a la qualitat? 
- Penso que s’ha perdut molta qualitat... crec que per força s’ha perdut... si 
no hi ha diners no es pot donar tot igual... però penso que l’atenció de la 
persona cap a l’altra ha de ser la mateixa i igual o millor... evidentment 
que no treballarà el professional tan a gust, perquè no podrà ajudar a tots 
per igual... i això és així... però si no n’hi ha no en pot rajar. Hi haurà 
prestacions o ajudes que cinc anys endarrere estaven actives... i ara s’han 
hagut de suprimir perquè no hi ha diners. També he de dir que la gent 
s’acostuma als Serveis Social e, és a dir, quan hi ha una necessitat física, 
econòmica, social... doncs aquella necessitat hi és... però al llarg de la 
teva vida pot millorar. Per exemple si és econòmica... la gent rebre diners 
sense sacrificar-se... doncs també s’haurien de revisar els casos.  
- Molt bé i molt bé... fa bons arguments la veritat... anem seguint... i 
creu que la persona alhora de realitzar algun tràmit és lent? 
- Oi tant, és lentíssim. Emmmm.... home suposo que hi ha nivells, si és de 
vida o mort deu anar tot ràpid... però si és a nivell econòmic... bueno las 
coses de Palacio van despacio, però no només en el Departament de 
Benestar Social... jo crec que amb tots.. és lent.  
- I creu que hi ha moltes queixes en relació a això? 
- Si, però i que? Si ni el Síndic de greuges a aconseguit posar terminis més 
curts... doncs si la queixa queda escrita, enregistrada, però ahí te quedas. 
Vull dir, si que hi ha queixes... però bueno.  
- I creu que alhora de fer els tràmits cal dur documentació? 
- Si, i crec que és necessari, i és una burocràcia que la gent ens cansa.. 
però ja veus que avui en dia la gent va sempre amb carpetes. És necessari 
perquè crec que s’ha de justificar les coses... i els documents davant una 
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situació són els únics que et poden dir si o no. És burocràtic... però no hi 
ha cap altre sistema.  
- Molt bé.... per exemple si vostè hagués d’acudir al servei social? 
Quin clima li agradaria sentir quan es trobes a dins? O quin clima li 
agradaria respirar? 
- Bueno crec, que qualsevol oficina de l’Administració... doncs la persona 
quan entra per la porta espera una persona agradable i resolutiva... no 
que estigui fent el cafè. Ara ens hem acostumat en l’Administració Pública 
que molts tenim el tallat al costat de l’ordinador.... els que venim de fora 
això ens molesta. El que venim de fora volem que ens atenguin el més 
aviat possible, encara que hi hagi cua, i que ens trobem amb una persona 
que ens mirarà les coses, m’ho consultarà, i ja em donarà una resposta... 
i aquella persona amb poc temps em pugui dir alguna cosa. Jo crec això, 
un clima de treball i eficiència, i si pot ser agradable millor que millor.  
- Molt bé... doncs anem seguint amb les altres branques.  
- Perfecte.  
 
BRANCA DE LA FIGURA DEL T.S. DINS DELS S.S.B.  
 
- Que és per vostè un Treballador/a, assistent/a social? 
- Primer són el mateix els dos termes? 
- Si 
- Bueno doncs està bé saber-ho, perquè no ho sabia... i després 
l’educadora social és una altra figura doncs? 
- Si, treballadora social i l’educadora són professions diferents.  
- A vale, bueno doncs per mi una Treballadora Social és un pre-psicòleg. 
Una persona que escolta la persona, pren nota, i després analitza la 
situació per veure cap a on pot tirar la persona. Dic un prepsicòleg, perquè 
no sé... si la persona està molt atabalada la derivarà a un psicòleg, però 
si em toca anar a l’Ajuntament perquè estem parlant de l’escolarització 
dels meus fills, doncs no sé pren nota i després em deriva. 
- Molt bé, i de quines coses creus que se n’encarrega la Treballadora 
Social... o que fa? 
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- Emmm... jo crec que és el pont entre l’Administració i l’usuari, però clar... 
l’Administració és molt gran, crec que hi ha la part econòmica, la part 
d’ajuda social, és a dir, el que he dit abans, la gent gran, gent jove, i gent 
mitjana, doncs la TS és la que ha de distribuir cap a on he d’anar o que 
és el que podem fer. Però en definitiva crec que és el pont entre 
l’Administració i el que jo necessito.  
- Molt bé, i si mai hagués de tractar amb una Treballadora Social... com 
li agradaria que la tractés [I ens posem a riure per com li he 
preguntat] 
- Bé, correcte. És a dir, vull que m’escolti, que entenguin el meu problema, 
i em donin solucions. Jo ja vetllaré la meva solució... però que no sigui 
una consulta que quedi allà sobre en un paper... que m’orientin, que 
m’assessorin, que em diguin que és el que he de fer...No sé i si la 
Treballadora Social no pogués amb tot... doncs que parlés amb altres 
professionals o serveis per ajudar-me.  
- Molt bé.. i creu que la TS necessita moltes coses per desenvolupar 
la seva feina? 
- La TS primer de tot ha d’estar al dia de la Llei... després ha de saber 
derivar a la gent... per tant ha de ser una persona que estigui al dia de les 
coses. Segona, que necessita? Un ordenador, un despatx, i una agenda 
d’atenció a l’usuari. Si ella té una jornada de 8 a 15, però l’atenció de 
l’usuari és de 9 a 14, perquè després també té feina les altres hores... 
doncs s’ha de poder planificar... i penso que ha de ser estricta amb els 
seus horaris.  
- Molt bé... i en relació a la coordinació... creu que la TS ha d’estar molt 
coordinada? 
- Si, evidentment que si amb tots, amb l’ajuntament, amb benestar social, 
amb l’educadora, i etc. Clar davant el problema la de resoldre la TS... però 
consultant, i parlant amb altres persones. No sé jo penso que cada x 
temps també han de reunir-se per parlar dels temes oberts que porten, o 
si han de sabe ralgo... no sé... totes les institucions funcionem així.... 
- Vale, molt bé. I em podria dir com valoraria la feina que fa una 
Treballadora Social? 
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- Emmmm... doncs que ha d’agradar com tota feina, però a més a més crec 
que per la mateixa persona que acudeix a ella és un recolzament... no puc 
dir una mama 2, perquè no seria tant... però la gent va a ella és per 
esplaiar-se... i com més gran et fas encara més. Igual que quan vas al 
metge, doncs això seria igual... Crec que és un hombro per plorar per la 
gent. 
- Molt bé, però no creu que aquesta idea es veu reflexada ara 
actualment pels moments que passa la societat? 
- Bueno si i no... jo crec que quan has d’arribar a la TS és perquè tens un 
problema sobre la taula... i si això és així és perquè no ho saps gestionar.. 
i quan vas a ella esperes que te’l pugui arribar a gestionar. Vas allà a 
explicar-li els problemes perquè vols una solució 
- Molt bé, i creu que la professió amb els darrers anys ha millorat o 
està igual? 
- Jo crec que ha empitjorat [I ens posem a riure perquè ha dit el contrari]. 
Ha empitjorat, clar que si, primer perquè hi ha més problemes en la 
societat, i segona perquè hi ha més immigrants en la nostra societat. Que 
passa amb aquests? Doncs que alguns s’han adaptat però d’altres que 
són molt reassis... i que busquen? A on anar a buscar ajudes, recursos... 
el que sigui.. i la TS igual que a molts professionals... doncs costa molt de 
dirigir aquest bloc... perquè us arriba els problemes quan no s’han 
solucionat.. s’ha de solucionar el tema. I penso que la TS en relació aquest 
bloc té un paper molt important... perquè depèn de la persona que ve és 
molt cap quadrat i no deixa la seva tipologia de vida que duia...jo penso 
que és molt complicat.  
- Molt bé... i per exemple la tasca una TS és relaciona moltes vegades 
amb què només fem papers... ho creu així també? 
- Si possiblement, però jo crec que això passa amb tots els professionals, 
ja que hem passat del món de treballar al món de la burocràcia... i això no 
ho arreglarem nosaltres sinó que ho haurien de fer els polítics, perquè tot 
està relacionat amb la qualitat del paper... això no ens ho treurem de 
sobre... és el que hi ha.  
- Molt béeee.. anem seguint doncs amb l’última branca... 
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BRANCA DE LA QUALITAT I L’EFICÀCIA 
 
- Que en pensa del terme qualitat? Que significa per vostè? 
- Mira per exemple des de les auditories de la ISSO ens el defineixen... i és 
allò que està escrit es posa en marxa, un projecte, uns objectius, unes 
competències professionals... per tant de quina manera es fa com es 
porta... això és qualitat lo escrito posat en marxa. I que és eficàcia? És la 
manera en què ho has posat en marxa, i el resultat que has obtingut d’allò. 
I com trobes el resultat? Doncs per estadístiques, estem al món de 
l’estadística. Si no arribes a un 60%, d’aquest objectiu, no ho has 
aconseguit? I com és? Doncs mesures de correcció... i això ens ho han 
pintat des de la casa gran des del Govern. Jo penso que molts 
Departaments, treballen la qualitat i eficàcia, a través dels projectes i 
objectius, i si pot ser des del nivell d’excel·lència.  
- Molt bé... i coneix alguna experiència en relació als S.S? 
- Jo l’única experiència que he tingut ha estat la dependència del meu avi... 
que ja era molt gran... i que la meva mare no ho podia gestionar pel pes i 
volum.. però per exemple hi hem anat via cap... per poder tenir ajuda a 
casa. En el cas del meu avi ens van ajudar per posar maquinària a casa...i 
també el cas del meu sogre que esta en espera de què algú vagi a casa 
seva per a què l’ajudin en el seu dia a dia, perquè té Alzheimer... 
afortunadament no conec cap més cas. Dic afortunadament... perquè 
considero que quan has d’anar als SS, doncs que tens un problema posat 
sobre la taula.  
- Molt bé.. abans ja m’ha dit que consideraves que les instal·lacions 
dels SS eren accessibles, però en relació a la realització de les 
entrevistes de les TS... si mai n’hagués de tenir una... on li agradaria 
que es realitzessin? 
- Doncs en un despatx, ordenat, i que no sigui de color vermell. Que sigui 
ordenant i que no hi hagi tot de papers per allà, perquè avui en dia 
l’Administració tot ho té per allà tirat... no sé... crec que cada tècnic o 
treballador ha de tenir el despatx ordenat i correcte... on es pugui parlar 
privadament. 
LA PERCEPCIÓ DE LA POBLACIÓ CERVERINA SOBRE EL SERVEI SOCIAL BÀSIC  
[131] 
 
- Molt bé.. si, si... aquesta ha de ser la idea... i en relació als horaris del 
SS són accessibles? 
- Doncs no en tinc ni idea la veritat... suposo que deuen treballar de 8 a 15.  
- Molt bé... i en relació a la duració de les entrevistes... creu que hi ha 
d’haver marcat un horari? 
- No sé si està marcat o que... penso que si que s’hauria de marcar, ja que 
hi hauran entrevistes que s’allargaran i d’altres que no, que et trobaràs o 
pensaràs que és un problema petit i serà el contrari... però crec que la TS 
si no vol parar ximple... ha de marcar límit. 
- I creu que els professionals tenen molta disponibilitat de cara a la 
persona? 
- Bueno...  jo crec que dependrà de la persona.. si aquella no té hora i té el 
temps per atendre-la l’atendrà... però alguna altra dirà que demani hora 
que està ocupada. Penso que la gent abusa la disponibilitat d’aquestes en 
el cas que no tinguin hora... per això penso que ha de tenir un límit tot, 
perquè la voluntat sempre t’acaba posant normes. S’hauria de ser una 
mica de tirar i arronsa, doncs que passi una vegada però a la següent 
demana hora. Ara bé si ha passat alguna cosa avui... valorem la gravetat 
i ja veurem.  
- Molt bé, i en relació a les Treballadores Socials... quin aspecte 
haurien de tenir? 
- Ai pos no sé... normal no? Uns texans, samarreta, jaqueta, un fulard o 
mocador i arreando. No es pot anar ni despechugada, ni ensenyant el 
melic, ni massa maquillada, de fiesta mayor que dic jo.. [Riem pel com ho 
diu] s’ha d’anar arregladeta normal... primer perquè la persona que tens 
al davant t’examina de d’alt a baix, sigui gran petit o mitja... i quan marxa 
se’n dur una imatge teva, i aquesta imatge és primordial. Arreglat, 
normalet, no tinc la mida justa. 
- Molt bé, bona contesta... i creu que la confiança amb el professional 
és important? 
- S’ha de vendre la confiança. La TS s’ha de guanyar la confiança de 
l’usuari, és primordial....sinó no s’arreglarà el problema, es tancarà en 
banda, no li explicarà el que li ha de dir, i tu no podràs valorar res.  
- Creu que un factor clau és que han de saber escoltar? 
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- Si, claríssim.  
- Molt bé, i creu que és important que es posin al lloc de l’altra 
persona? 
- No, mai, perquè l’han de valorar des del seu punt de vista... però si es 
posen el lloc de l’altra persona, han begut oli, patiran massa. Si et poses 
en la pell de la persona que té el problema et capfiques... i això no pot ser 
bo... l’han de valorar però no posar-s’hi.  
- Molt bé, i a nivell general, amb el que vostè coneix... creu que la 
població esta satisfeta amb els Serveis Socials? 
- Jo crec que si.. bueno trobarem de tot, un percentatge que si i algun altre 
que no... sempre hi ha la típica persona que no està mai content amb re. 
Jo des de fora que no els conec i la percepció que tinc... és que deu ni dor 
del que hi ha, del que presten, de l’assistència als llocs més rurals... 
suposo que si entres a dintre... poder em quedaria i dirà ai pos aquella 
petarda que hi ha allà que s’ha pensat..., però visualment des de fora, o 
des dels diaris que a vegades se’n parla; que avui fan aquest taller i no 
sé.. doncs penso que van fent cosetes. Jo el valoro bé, no un 10.. però a 
lo millor un 7-8 doncs si.  
 
[Comiat. Se la veu molt contenta, i amb ganes de què haguem acabat...ens 
diu que espera que el que ens ha dit ens serveixi. Li agraïm molt la seva 
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